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长 、 教 授 。 乔 纳 森 : 卡 根 教 授 的 研究 领域 主要 是 
设计 理论 和 方法 、 产 品 开发 与 战略 、 工 程 设计 中 
的 认 知 和 计算 机 辅助 设计 工具 。 乔 纳 森 . 卡 根 教 
授 在 多 个 行业 领域 内 应 用 其 设计 方法 和 计算 机 辅 
助 设计 理念 ， 为 多 家 企业 提供 产品 开发 、 品 牌 战 
略 和 企业 战略 规划 服务 ， 服 务 内 容 包括 为 企业 管 
理 层 教授 新 产品 开发 理念 。 
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平 芋 那 提 大 学 ( UC ) 设计 学 院 ( DAAP ) 
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主要 是 设计 战略 、 思 维和 方法 。 克 莱 格 : 佛 格 
尔 教授 曾 任 美国 工业 设计 师 协 会 ( IDSA ) = 
席 ， 现 为 该 协会 资深 荣誉 会 员 。 在 过 去 的 25 年 
中 ， 克 莱 格 : 佛 格 尔 教授 为 包括 宝洁 公司 、GE、 
波音 公司 等 在 内 的 超过 20 家 国际 知名 企业 提 
供 过 设 计 战 略 咨 询 服务 。2008 年 和 2011 年 ， 
美国 建筑 行业 权威 杂志 《设计 智慧 》 (Design 
Intelligence ) 均 将 克 莱 格 . 佛 格 尔 教授 列 为 美国 最 
佳 声望 设计 专业 教授 之 一 。 
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本 书 旨 在 为 以 广泛 社会 需求 、 宏 观 经 济 与 技术 趋势 为 背景 ， 以 用 户 为 中 心 的 广义 整 
合 产品 开发 提供 设计 理念 和 方法 的 指导 。 本 书 是 乔纳森 - BAR ABA SEAT + 佛 格 尔 教 
授 在 2002 年 出 版 的 经 典 著作 《创造 突破 性 产 语 : 页 目 定案 的 创新 》 基 
础 上 ， 例 之 后 的 再 版 之 作 。 原作 被 翻译 成 不 同 的 语言 在 多 国 出 版 ， 并 且 被 
宝洁 、 通 用 电气 、 福 特 汽 车 、 飞 利 浦 、 联 想 、 长 虹 等 著名 企业 作为 理论 工具 指导 产品 研 
第 2 版 对 服务 和 交互 设计 等 前 沼 各 页 域 给 予 了 更 多 的 关注 ， 也 增加 了 来 自 不 同 国家 或 
b 区 的 案例 ， 它们 从 不 同 角 度 验证 了 书 中 所 介绍 的 理念 、 方 法 和 工具 。 

本 书 适 用 于 企业 产品 开发 和 管理 ， 也 适合 作为 高 等 院 校 设计 管理 课程 教材 。 



















































































= 





























= 
























































Authorized translation from the English language edition, entitled Creating Breakthrough 
Products; Revealing the Secrets that Drive Global Innovation, Second Edition, 9780133011425 
by Jonathan Cagan, Craig M. Vogel, published by Pearson Education, Inc., Copyright © 
2013 by Pearson Education, Inc. 

All rights reserved. No part of this book may be reproduced or transmitted in any form or by 
any means, electronic or mechanical, including photocopying, recording or by any information 
storage retrieval system, without permission from Pearson Education, Inc. 

CHINESE SIMPLIFIED language edition published by PEARSON EDUCATION 
ASIALTD., and CHINA MACHINE PRESS Copyright © 2017 by China Machine Press. 

本 封面 贴 有 Pearson Education ( 培 生 教育 出 版 集团 ) 激光 防伪 标签 。 

无 标签 者 不 得 销售 。 

北京 市 版 权 局 著作 权 合同 登记 图 字 : 01-2012-8912 号 。 





| 7 





th 








图 书 在 版 编目 (CIP) 数据 


创造 突破 性 产品 : 揭示 驱动 全 球 创新 的 秘密 : 原 书 第 2 2 版 人 ( 美 ) 乔纳森 卡 根 (Jon- 
athan Cagan) (32) 克 莱 格 . 佛 格 尔 (Craig M. Vogel) 4; MIH, EM, WIX. 一 
北京 : 机 械 工业 出 版 社 ，2017.9 

(当代 设计 管理 丛书 ) 

书 名 原文 : Creating breakthrough products; revealing the secrets that drive global innovation 

ISBN 978-7- 111-56955-8 


1.08] 1. OF Ome Ow OE OM 焉 . 全 产品 设计 _JV. GTB472 
中 国 版 本 图 书馆 CIP 数据 核 字 (2017) 第 266260 号 


机 械 工 业 出 版 社 (北京 市 百 万 庄 大 街 22 号 ”邮政 编码 100037 ) 
策划 编辑 : 冯 春 生 ”责任 编辑 : BEE 何 洋 
责任 校对 : A 琳 封面 设计 : Woe KR E 晰 
责任 印 制 ， 常 天 培 
涿州 市 京 南 印刷 厂 印 刷 
2018 年 2 月 第 1 版 第 1 次 印刷 
184mmx260mm + 18. 75 印张 .440 千 字 
标准 书号 : ISBN 978-7-111-56955-8 
定价 ; 69.80 元 







































































凡 购 本 书 ， 如 有 缺 页 、 倒 页 、 脱 页 ， 由 本 社 发 行 部 调换 

电话 服务 网 络 服务 

民 务 咨询 热线 : 010-88361066 机 工 官 网 : www.cmpbook.com 

读者 购书 热线 . 010-68326294 机 工 官 博 . weibo.com/ cmp1952 
010- 88379203 & 书 网 : www.golden-book.com 

封面 无 防伪 标 均 为 盗版 教育 服务 网 : www.cmpedu.com 














序 


难以 置信 这 本 卓越 的 著作 已 经 出 版 了 11 年 并 且 即 将 再 版 ， 它 被 众多 
国家 的 公司 、 高 校 及 组 织 机 构 使 用 ， 并 产生 了 广泛 的 影响 。 宝 洁 
(Procter&Gamble) 公司 、 卡 夫 (Kraft) 公司 、 波 音 (Boeing) 公司 以 及 
纳 威 司 达 (Navistar) 公司 等 众多 不 同行 业 的 领军 企业 均 创 造 性 地 运用 了 
本 书 中 的 理念 及 方法 。 比 利 时 、 人 芬兰、 英国 、 中 国 及 新 加 坡 等 国 的 企业 也 
都 同样 地 运用 了 本 书 的 理念 及 方法 。 事 实 上 ， 在 新 加 坡 ， 本 书 的 理念 影响 
了 由 新 加 坡 政 府 资助 的 设计 协会 所 倡导 的 设计 驱动 型 创新 计划 。“ 创 造 突 
破 性 产品 ” (Creating Breakthrough Products) 在 卡 内 基 梅 隆 大 学 、 辛 学 那 
提 大 学 以 及 世界 范围 内 的 其 他 研究 机 构 及 高 校 的 课程 设置 中 起 到 了 重要 的 
作用 。 

乔纳森 + 卡 根 (Jonathan Cagan) AlSESEAR + 佛 格 尔 (Craig M. Vogel) 
两 位 教授 基于 新 的 见解 ， 细 化 了 第 1 版 中 已 被 实践 所 证 实 的 诸多 研究 ， 并 
将 它们 拓展 到 日 趋 重要 的 服务 经 济 领 域 。 新 一 版 著作 内 容 不 仅 包含 了 美国 
及 世界 范围 内 的 产品 设计 研究 ， 而 且 包 含 了 服务 设计 及 交互 设计 人 研究 。 

这 些 更 新 是 受 欢迎 的 ， 而 且 本 书 的 核心 理念 同 第 1 版 一 样 也 是 适时 
的 ， 那 就 是 : 联合 和 整合 创新 是 创造 一 个 成 功 新 产品 及 商业 机 会 的 核心 
过 程 。 

“整合 ”( Integration) 是 一 个 被 过 度 使 用 的 词汇 ， 但 是 很 少 有 用 得 好 
的 。 对 许多 成 功 的 企业 来 说 ， 无论 是 创新 设计 还 是 模仿 设计 ， 整 合 都 是 成 
功 的 秘密 ， 苹 果 公 司 就 是 一 个 上 典范。 在 以 用 户 为 中 心 的 整合 新 产品 开发 方 
法 中 ， 卡 根 (Cagan) 和 佛 格 尔 (Vogel) 两 位 教授 都 支持 将 产品 设计 、 工 
程 及 市 场 三 个 专业 整合 在 一 起 来 研发 兼 具 美 学 及 功能 双重 吸引 力 的 新 
产品 。 

利用 与 作者 优先 讨论 的 特权 ， 我 有 幸 看 到 了 本 书 理念 的 开发 与 发 展 ， 
并 将 他 们 推荐 给 了 纳 威 司 达 公 司 。 这 些 理念 的 实用 价值 被 概括 为 “务实 创 
新 ”， 即 持续 地 理解 用 户 不 断 变 化 的 需求 ， 为 设计 优美 的 产品 外 观 及 令 人 
愉悦 的 使 用 功能 提供 解决 方案 。 

本 书 的 理念 被 淋漓 尽 致 地 运用 在 纳 威 司 达 公 司 旗 下 经 典 的 长 途 货 车 
“MÆ” (LoneStar) 的 开发 中 。 本 书 作者 对 “ 孤 星 ”产品 的 开发 过 程 产生 
了 重要 的 影响 ， 他 们 所 指导 的 学 生 也 为 产品 开发 程序 提供 了 许多 富有 价值 
的 理念 。 除 此 之 外 ， 基 于 本 书 作 者 的 观点 ， 纳 威 司 达 公 司 的 产品 设计 团 
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队 、 工 程 团队 及 市 场 团队 更 加 紧密 地 团结 合作 ， 并 研发 出 了 较 传统 产品 更 
加 吸引 人 的 新 产品 。 

纳 威 司 达 公 司 对 整合 及 务实 创新 原则 给 予 了 极 大 的 关注 ， 于 2012 年 
TERA (Illinois) KTH (Lisle) 创办 了 新 的 整合 产品 研发 中 
D, 将 以 往 分 散 的 机 动车 工程 部 、 传 动 系 工 程 部 、 设 计 供 应 方 、 制 造 部 等 
关键 执行 部 门 重新 整合 到 了 一 起 。 

同 许多 人 一 样 ， 我 相信 和 包括 美国 在 内 的 国家 的 富强 昌盛 均 依 徘 着 制造 

复杂 的 、 有 影响 力 的 产品 ， 不 但 繁 末 了 商业 ， 也 提供 了 薪酬 优厚 的 工作 机 
会 ， 进 而 能 够 提升 国民 的 生活 质量 。 本 书 提供 了 如 何 做 到 上 述 诉求 的 观 
点 。 在 相当 程度 上 ， 当 美国 总 统 强调 制造 业 关键 性 质 的 时 候 ， 他 实际 上 就 
是 在 为 促成 制造 业 领导 地 位 的 整合 的 、 多 学 科 的 过 程 背书 ， 这 种 过 程 就 是 
卡 根 和 佛 格 尔 两 位 先生 所 极力 主张 的 。 
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在 过 去 的 20 年 中 ， 我 们 致力 于 与 企业 共同 合作 研究 ， 与 学 生 们 一 起 
在 企业 资助 的 项 目 中 实验 我 们 的 产品 早期 创新 方法 ， 并 且 这 些 企业 本 身 也 
在 应 用 我 们 的 方法 。 在 本 书 第 1 版 出 版 后 的 10 年 中 ,我 们 在 与 企业 和 其 
他 教育 机 构 的 合作 过 程 中 更 加 坚信 我 们 的 理念 ， 并 进一步 发 展 了 我 们 的 理 
念 和 新 观点 。 作 为 一 个 团队 ， 过 去 10 年 中 一 个 显著 的 变化 就 是 我 们 都 不 
再 担任 原本 的 工作 职务 了 。 乔 纳 森 : 卡 根 仍然 工作 在 卡 内 基 梅 隆 大 学 机 械 
工程 学 院 并 担任 了 一 年 制 整合 专业 产品 开发 研究 生 项 目 联 合 主任 一 职 。8 
SER, EJERE + 佛 格 尔 顺 俄亥俄 河 而 下 来 到 了 辛辛那提 市 ， 他 目前 担任 辛 
辛 那 提 大 学 设计 、 建 筑 、 艺 术 、 规 划 学 院 (DAAP) 副 院 长 。 目 前 我 们 能 
分 别 同时 在 两 个 不 同 的 教育 环境 中 实验 本 书 的 理念 ， 并 有 了 新 的 学 术 和 企 
业 合 作 伙 伴 。 

对 于 本 书 第 1 版 在 企业 界 和 学 术 界 所 受到 的 认可 ， 我 们 感到 既 自 豪 又 
谦卑 。 随 着 本 书 国际 影响 力 的 扩大 ， 企 业 开始 在 产品 创新 开发 早期 中 使 用 
了 模糊 前 期 (Fuzzy Front End) 理念 。 

除了 涵盖 了 第 1 版 中 已 有 的 内 容 ， 本 次 再 版 通过 将 研究 内 容 拓展 到 了 
若干 全 新 的 领域 ， 为 仍旧 作为 整合 新 产品 开发 (iNPD) 方法 基础 的 核心 
理念 提供 补充 。 新 版 内 容 仍旧 包括 被 证 明 能 够 确保 产品 创新 解决 方案 成 功 
率 的 管理 模糊 前 期 的 连贯 结构 和 方法 。 我 们 所 选择 研究 的 案例 反映 了 当前 
的 社会 、 经 济 和 技术 (SET) 因素 ,并 且 支 持 了 创新 引领 企业 的 市 场 定位 
以 及 为 企业 获得 利润 这 一 观点 。 和 案例 研究 涵盖 了 更 加 全 球 化 的 产品 及 
服务 。 

除了 全 球 扁平 化 的 苋 争 ， 在 产品 、 交 互 、 服 务 系统 之 间 的 关系 中 以 及 
区 域 及 全 球 化 品牌 的 变革 中 都 出 现 了 新 的 机 遇 与 挑战 。 尽 管 在 第 1 版 中 已 
经 涉及 了 这 些 主题 ， 但 它们 在 本 次 再 版 的 内 容 中 仍然 扮演 了 更 加 重要 的 角 
色 。“ 设 计 思 维 ”( Design Thinking) 也 成 为 解决 公司 寻求 更 多 创新 性 方法 
的 重要 组 成 部 分 。 我 们 将 “设计 思维 ”主题 置信 更 深层 次 的 情境 中 ， 进 而 
达到 定性 移 情 思维 与 方法 、 定 性 分 析 与 理性 研究 方法 之 间 的 平衡 。 

当 谷 歌 公司 提 到 生产 无 人 驾驶 汽车 ,福特 公司 在 消费 者 电子 展览 上 介 
绍 自己 的 两 款 新 车 的 时 候 ， 我 们 知道 我 们 来 到 了 可 能 性 的 新 范式 的 边缘 。 
作为 金 砖 国家 ， 我 们 讨论 为 什么 巴西 、 印 度 、 中 国 并 不 仅仅 是 迎头 赶 上 ， 
而 是 在 众多 市 场 中 成 为 领导 者 ， 以 及 像 新 加 坡 这 样 的 小 国 比 其 他 各 国都 更 
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加 乐于 接受 改变 。 

本 书 初次 出 版 的 时 候 ， 消 费 者 根据 需求 在 似乎 无 限 的 资源 中 精 挑 细 选 
他 们 所 有 的 消费 产品 。 但 是 在 “9 . 11” 事 件 以 及 严重 的 全 球 经 济 衰退 之 
后 ， 消 费 者 开始 在 如 何 使 用 自己 的 金钱 上 艰难 抉择 。 然 而 ， 尽 管 消费 者 的 
需要 、 要 求 和 愿望 可 能 改变 了 ， 但 他 们 仍然 期 望 着 绝 佳 的 体验 ， 并 仍 会 为 
了 获得 这 些 体验 而 消费 。 全 世界 的 消费 者 都 要 求 价 廉 物美 ， 因 此 被 迪 伊 . 
普尔 (Dee Kapur) 称 为 “理性 创新 ” (Pragmatic Innovation) 的 控制 成 
本 的 同时 的 创新 挑战 仍然 是 商业 成 功 的 关键 因素 。 我 们 在 本 次 再 版 的 案例 
研究 中 展现 了 小 批量 高 盘 利 与 大 批量 高 便利 的 可 能 性 。 研 究 社 会 、 经 济 与 
技术 因素 和 品牌 管理 中 将 机 会 缺口 转变 为 产品 价值 ， 仍 然 是 驱动 创新 和 获 
得 投资 长 期 最 有 效 回报 的 关键 所 在 。 


从 本 书 中 可 以 获得 什么 











在 本 书 中 ， 你 将 发 现 有 关 产 品 开发 的 一 些 新 的 思想 和 见解 ， 还 会 了 解 
到 一 些 大 型 或 小 型 企业 实践 过 的 合适 的 和 理想 的 经 验 。 我 们 把 这 些 不 同 的 
方法 整合 到 一 个 有 逻辑 性 的 框架 结构 中 ， 以 帮助 您 了 解 从 产品 策划 到 项 目 
批准 的 过 程 。 本 书 将 有 助 于 了 解 有 关 新 产品 开发 过 程 的 以 下 七 个 方面 : 

1. 一 种 运用 相同 的 研究 和 产品 开发 方法 ， 将 物理 产品 与 服务 设计 整合 
在 一 起 的 系统 化 方法 。 

2. 一 种 从 消费 者 和 工业 市 场 中 了 解 新 趋势 的 方法 。 

3. 一 种 了 解 并 掌握 产品 开发 过 程 “模糊 前 期 ”的 方法 ， 也 就 是 在 产 
品 和 市 场 还 没有 明确 定义 之 前 的 设计 过 程 。 在 这 个 过 程 中 将 需要 定性 研究 
的 方法 作为 定量 研究 的 补充 。 

4. 一 种 利用 定性 研究 理解 用 户 的 和 需要、 要求 和 愿望 的 方法 。 

5. 一 种 帮助 开发 团队 中 不 同 专业 成 员 合作 的 方法 ， 尤 其 是 工程 师 、 产 
品 设计 师 、 交 互 设计 师 以 及 市 场 研究 和 策划 人 员 。 

6. 一 个 包含 了 从 确定 产品 机 会 到 项 目 批准 再 到 专利 申请 的 完整 的 产品 
开发 过 程 。 

7. 一 种 将 产品 开发 与 战略 规划 和 品牌 管理 结合 起 来 的 方法 。 

书 中 提供 了 大 量 的 案例 研究 ， 反 映 了 本 书 所 介绍 的 方法 在 实践 中 的 成 
功 应 用 ， 也 进一步 说 明了 这 些 方法 可 以 同时 应 用 于 产品 和 服务 的 开发 。 本 
书 挑选 的 案例 研究 来 自 全 球 各 地 ， 包 括 从 国家 层面 到 产品 层面 。 

本 书 的 逻辑 性 线索 下 在 为 任何 与 产品 开发 过 程 有 关 的 人 员 提 供 有 用 的 
指导 。 读 者 也 可 以 先 浏览 全 书 ， 然 后 重点 阅读 最 相关 的 部 分 。 我 们 尽量 保 
证 书 中 各 部 分 互相 关联 ， 并 且 能 够 互 为 参考 。 

本 书 分 为 三 个 主要 部 分 : 第 一 部 分 〈 第 一 ~ 四 音 ) 概括 了 我 们 的 主要 
观点 ， 也 就 是 最 好 的 新 产品 的 开发 融合 了 造型 与 技术 ， 并 与 目标 用 户 的 价 
值 观 和 生活 方式 联系 起 来 ; 第 二 部 分 〈 第 五 ~ 七 童 ) 提供 了 一 个 创造 最 好 
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产品 的 方法 ， 也 就 是 通过 结合 不 同 专业 并 强调 用 户 的 需要 、 要 求 和 愿望 来 
实现 ; 最 后 一 部 分 〈 第 八 ~ 十 一 章 ) 为 书 中 的 理论 提供 了 案例 研究 ， 进 一 
步 前 述 了 我 们 的 观点 以 及 这 些 观点 和 方法 在 不 同 领域 中 的 应 用 。 其 中 ,在 
第 八 章 “ 服 务 创新 : 产品 -服务 生态 系统 连续 统一 体 中 的 突破 性 创新 ”中 ， 
特别 强调 了 服务 与 交互 设计 ， 并 且 解 释 了 在 设计 产品 外 形 时 使 用 的 方法 与 
思维 方式 同样 可 以 被 应 用 于 厘清 产品 -服务 生态 系统 的 “模糊 前 期 ”中 。 
在 第 九 章 “案例 研究 : 右上 角 的 力量 ”中 ， 选 取 了 和 若干 美国 的 产品 ， 还 讨 
论 了 具有 开放 思维 的 企业 与 联合 合作 的 高 校 进 行 开 放 性 创新 研究 的 潜力 。 
在 第 十 草 “ 案 例 研究 : 右上 角 的 全 球 力 量 ” 中 介绍 了 全 球 范围 内 (尤其 
是 金 砖 四 国 与 新 加 坡 ) 产生 的 创新 产品 ， 第 1 版 中 介绍 过 的 许多 产品 目前 
已 经 退出 市 场 了 。 在 第 十 一 章 “ 它 们 如 今 在 何 处 ”中 ， 回 顾 了 第 1 版 中 介 
绍 的 产品 案例 ， 有 些 仍然 活跃 在 市 场 中 ， 而 有 些 已 经 不 再 生产 。 本 章 运用 
了 社会 、 经 济 和 技术 因素 分 析 市 场 变 更 的 原因 。 

第 一 章 “ 新 产品 开发 的 驱动 力 ” 介 绍 了 新 产品 开发 机 会 的 驱动 力 ,分 
析 了 能 够 引 向 新 的 产品 机 会 缺口 和 市 场 细 分 的 社会 、 经 济 和 技术 (SET) 
因素 。 在 这 一 章 里 ， 我 们 提供 了 四 个 公司 的 成 功 产 品 和 服务 案例 来 说 明 这 
个 过 程 : Margaritaville 制 冰 机 、BodyMedia FIT 系统 、 星 巴克 (Starbucks) 
所 提供 的 咖啡 与 服务 以 及 通用 电气 医疗 集团 (GE Healthcare) 为 儿童 设计 
的 “探险 系列 ”核磁 共振 成 像 仪 。 

第 二 章 “ 移 向 右上 角 ” 概 括 了 我 们 的 主要 推论 : 为 了 提供 有 竞争 力 的 
新 产品 ， 公 司 需要 致力 于 “ 移 向 右上 角 ”。 这 个 过 程 代表 了 造型 与 技术 的 
整合 ， 基 于 对 社会 、 经 济 和 技术 因素 趋势 的 见解 ， 为 产品 增加 价值 ， 满 足 
用 户 对 新 产品 和 服务 的 需求 。 我 们 介绍 了 定位 图 (Positioning Map), ， 用 来 
定义 并 定位 右上 角 产 品 。 

Bae “AEA: 价值 象限 ”重点 介绍 了 基于 用 户 的 价值 以 及 产品 机 
会 的 进一步 优化 ,并 使 之 成 为 我 们 所 说 的 “价值 机 会 ”( Value 
Opportunities，VO)。 我 们 确定 了 其 中 价值 机 会 类 别 一 一 情感 、 美 学、 产品 
形象 、 人 机 工程 、 影 响 力 、 核 心 技术 和 质量 一 一 每 种 价值 机 会 都 对 整个 产 
品 体验 有 所 贡献 。 其 中 的 挑战 在 于 恰当 地 解释 价值 机 会 ， 并 把 它们 转变 成 
合理 地 结合 了 功能 和 造型 的 、 迎 合 了 新 的 社会 趋势 的 产品 。 

第 四 章 “ 成 功 品 牌 战略 的 核心 : 突破 性 产品 和 服务 ”探讨 了 通过 公司 
和 产品 品牌 的 推广 ， 如 何 将 “ 移 向 右上 角 ” 作 为 公司 文化 的 核心 。 产 品 和 
服务 是 公司 战略 规划 和 品牌 规划 的 核心 ， 应 该 由 以 用 户 为 中 心 的 多 专业 整 
合 产 品 开 发 所 推动 。 要 创造 一 个 清晰 的 品牌 形象 ， 必 须 将 用 户 价值 与 公司 
价值 结合 起 来 ， 从 而 将 公司 与 市 场 上 的 其 他 公司 区 分 开 来 。 

第 五 草 “ 以 用 户 为 中 心 的 整合 新 产品 开发 综合 途径 ”着 力 于 探讨 通过 整 
合 新 产品 开发 (iNPD) 过 程 一 一 产品 开发 的 早期 阶段 (模糊 前 期 ) 所 应 用 的 
程序 一 一 进行 产品 开发 。 大 多 数 产 品 开发 项 目 都 包括 一 个 研究 产品 机 会 、 产 品 
试制 和 评估 的 阶段 。 但是， 很 多 公司 并 没有 明确 的 方法 应 对 这 个 经 常 耗 费 了 大 
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量 资源 ， 却 仍然 进行 得 很 不 充分 的 阶段 。 我 们 所 总 结 的 程序 可 以 帮助 公司 通过 
对 用 户 的 关注 了 解 并 控制 这 个 过 程 。 这 个 程序 可 划分 为 四 个 阶段 ， 从 确定 机 会 
识别 开始 到 需要 对 知识 产权 进行 认定 与 保护 的 项 目 批 准 阶段 。 

第 六 章 “ 领 域 间 的 合作 和 多 样 化 团队 管理 ”重点 探讨 团队 的 整合 与 管 
理 。 不 同 专业 之 间 的 有 效 交 流 是 产品 开发 过 程 中 不 可 缺少 的 部 分 。 我 们 介 
绍 了 团队 成 员 ， 尤 其 是 设计 师 和 工程 师 ， 如 何 从 不 同 的 角度 通过 积极 参 
与 ， 促 进 并 提高 团队 的 整体 竞争 力 。 我 们 也 提供 了 一 个 将 产品 部 件 和 组 件 
归 类 的 策略 ， 即 通过 理解 它们 对 用 户 生活 方式 的 影响 力 和 零 部 件 本 身 的 复 
杂 程 度 ， 决 定 哪 些 零 部 件 更 需要 整合 团队 中 的 不 同 专业 进行 设计 。 此 外 ， 
这 一 章 还 提供 了 关于 管理 交叉 领域 团队 的 许多 见解 。 

第 七 章 “ 理 解 用 户 的 需要 、 要 求 和 愿望 ”重点 介绍 理解 用 户 行为 的 全 
面 、 综 合 的 方法 。 我 们 讨论 了 使 用 现 有 的 和 一 些 新 出 现 的 方法 来 理解 用 户 
如 何 使 用 产品 ， 并 将 这 种 认识 转化 为 我 们 所 说 的 “可 实施 的 见解 ”， 成 为 
开发 合适 的 产品 特征 的 基础 。 这 些 方法 赋予 了 产品 开发 团队 将 用 户 喜 好 转 
化 为 适当 的 造型 、 人 机 工程 和 功能 特征 的 能 力 。 

第 八 章 “ 服 务 创 新 : 产品 -服务 生态 系统 连续 统一 体 中 的 突破 性 创新 ” 
是 一 个 全 新 章节 ， 重 点 介绍 的 是 服务 设计 ， 探 讨 了 交互 、 界 面 设计 与 广泛 
的 产品 -服务 生态 系统 的 设计 ， 都 取决 于 逻辑 思维 与 同 理 心 观点 
( Empathetic Perspectives) 。 尽 管 服务 设计 在 过 去 的 10 年 中 已 经 成 为 一 门 学 
科 ， 但 是 构造 服务 设计 模糊 前 期 的 工具 、 方 法 和 思维 方式 ， 与 构造 物质 产 
品 和 更 广泛 的 系统 是 一 样 的 。 

第 九 章 “案例 研究 : 右上 角 的 力量 ”与 第 十 童 “案例 人 研究: 右上 角 
的 全 球 力量 ”重点 介绍 了 成 功 的 新 产品 开发 新 案例 ， 涵 盖 了 产品 与 服务 设 
计 领 域 以 及 不 同类 型 的 新 产品 开发 团队 。 第 九 章 分 为 两 部 分 内 容 : 一 部 分 
介绍 了 一 些 来 自 美国 的 产品 ; 另 一 部 分 介绍 了 企业 与 院 校 之 间 的 开放 创新 
关系 。 本 章 曾 述 了 为 突破 性 产品 创新 的 真实 的 合作 关系 的 潜在 效益 和 新 的 
教育 项 目 类 型 的 优势 。 第 十 章 重 点 介绍 了 全 球 (尤其 是 金 砖 四 国 与 新 加 
坡 ) 的 产品 ， 还 介绍 了 全 球 范 围 内 涌现 出 的 创新 生力军 。 

第 十 一 章 “ 它 们 如 今 在 何 处 ”描述 了 已 经 不 再 作为 本 书 案例 研究 的 产 
品 现状 。 这 些 案例 是 本 书 第 1 版 获得 成 功 的 宝贵 资源 。 一 些 案例 由 于 SET 
因素 的 改变 或 者 企业 战略 抉择 等 原因 而 失去 了 自己 的 突破 性 特征 。 我 们 认 
为 ， 有 必要 让 读者 了 解 成 功 是 何等 脆弱 ， 以 及 为 了 在 市 场 中 保持 领先 地 位 
就 一 定 要 坚持 创新 的 原因 。 

后 记 部 分 包含 了 对 未 来 创新 属性 的 展望 ， 以 及 对 为 什么 企业 应 该 坚持 
使 用 整合 新 产品 开发 方法 的 终极 思考 。 



























































阅读 指南 


在 我 们 与 产业 界 交 流 过 程 中 ， 人 们 向 我 们 询问 了 一 些 他 们 在 产品 开发 
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过 程 中 所 遇 到 的 问题 ， 我 们 在 本 书 中 对 其 中 的 很 多 问题 做 出 了 回答 





。 在 这 


里 ， 我 们 将 列举 这 些 问题 ， 并 提供 相关 章节 的 索引 。 这 些 问 题 分 为 五 个 方 
m: 中 如 何 开始 ; @@ 如 何 保证 以 用 户 而 不 是 技术 来 作为 产品 开发 的 驱动 
J; 如 何平 衡 团 队 整 体 、 成 员 和 不 同 专业 之 间 的 关系 ; 由 如 何在 整合 新 
产品 开发 过 程 中 投入 和 分 配 时 间 、 资 金 和 人 力 资 源 ; 名 如 何在 市 场 上 取得 














成 功 。 

1. 如 何 开 始 
如 何 才 能 了 解 成 功 的 、 以 用 户 为 中 心 的 整合 新 产品 开发 过 程 ” ” 全书 
什么 是 右上 角 ? 第 一 章 
为 梦想 而 设计 意味 着 什么 ? 第 一 章 
如 何 启动 开发 过 程 ? 第 一 、 五 章 
什么 是 模糊 前 期 ? 第 五 章 
如 何 发 展 与 竞争 对 手相 区 别 的 核心 竞争 力 ? 第 五 、 七 章 
为 什么 仅 有 加 工 质 量 已 经 不 够 了 ? 第 一 ~ 四 章 
如 何在 前 期 研究 和 后 续 优 化 过 程 之 间 寻 找 合理 的 平衡 ? 第 五 章 

2. 如 何 保证 以 用 户 而 不 是 技术 来 作为 产品 开发 的 驱动 力 
怎样 才能 确定 真正 的 产品 机 会 ? 第 一 ~ 三 章 和 第 五 草 
如 何 才能 超越 以 技术 为 驱动 力 的 新 产品 开发 方式 ? 第 五 、 七 章 
什么 是 种 群 学 ?” 如 何 应 用 这 门 学 科 ? 第 七 章 
如 何 确定 一 个 产品 不 同 部 件 的 用 户 价值 ? 第 六 章 
如 何 设 计 一 个 完整 的 感性 体验 ? 三 、 五 章 
如 何 成 功 地 使 用 定性 研究 的 方法 去 了 解 用 户 的 需求 ? 第 五 、 七 章 
如 何 使 用 心理 经 济 计量 来 判断 用 户 的 愿望 和 目标 价值 第 三 、 七 章 

3. 如 何平 衡 团队 整体 、 成 员 和 不 同 专业 之 间 的 关系 
如 何 计划 并 管理 一 个 有 效 的 新 产品 开发 过 程 ? 第 五 章 

















如 何 避 免 划 分 势力 范围 式 的 争斗 对 开发 过 程 所 造成 的 负面 影响 ? 
第 五 、 六 章 
如 何 维持 多 专业 合作 的 方式 并 保证 各 专业 之 间 的 有 效 沟通 ? ”第 六 章 
如 何 使 团队 成 员 尊 重 相互 的 能 力 ? 第 六 章 
团队 的 整合 会 如 何 影响 个 人 的 职业 发 展 ? 第 六 章 
如 何 与 供应 商 有 效 合作 ? 第 六 、 九 、 十 章 

4. 如 何 为 整合 新 产品 开发 提供 和 分 配 资源 

如 何 确 定 需要 投入 多 少时 间 、 财 力 和 人 力 进 行 整 合 新 产品 开发 ? 
第 五 章 
如 何 确定 模糊 前 期 所 需要 的 时 间 ? 第 五 章 
如 何在 产品 开发 过 程 中 按期 完成 开发 任务 ? 第 五 章 
如 何 将 工业 设计 、 界 面 设 计 和 视觉 传达 设计 整合 到 公司 的 产品 开发 过 
程 中 ? 第 一 、 五 、 六 、 八 、 九 、 十 章 
如 何 解释 大 规模 的 有 形 产 品 、 服 务 和 整合 系统 体制 ? 第 八 章 
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5. 如 何 才能 在 市 场 上 取得 成 功 


如 何 创 造 一 个 能 够 为 市 场 上 多 数 消费 者 所 接受 的 产品 ? 第 五 章 
如 何 才能 确保 产品 取得 投资 回报 ? 第 一 、 五 、 九 、 十 章 
如 何在 成 本 驱动 和 利润 驱动 之 间 取 得 平衡 ? 第 三 、 六 章 


本 书 所 讲 的 方法 有 没有 成 功 的 先例 ? 

本 书 中 所 有 的 案例 研究 ， 主 要 在 第 一 、 二 、 四 音 和 第 八 ~ 十 一 章 
开发 服务 和 产品 开发 有 何不 同 ? 第 一 、 八 音 
如 何 制 定 一 个 将 产品 和 服务 以 及 公司 结构 结合 起 来 的 品牌 战略 ? ”第 四 章 
如 何 为 全 球 市 场 开发 新 产品 ， 以 及 如 何 解 释 全 球 化 竞争 ? 第 十 章 


案例 研究 使 用 指南 


我 们 在 本 书 中 讨论 了 丰富 多 样 的 突破 性 产品 与 服务 设计 案例 ， 作 为 
一 个 系列 ， 它 们 例证 了 本 书 方 法 与 工具 的 应 用 范围 。 这 些 案 例 能 够 帮助 
读者 进一步 理解 本 书 中 介绍 的 理念 ， 进 一 步 理解 社会 、 经 济 和 技术 
(SET) 因素 ， 进 一 步 理 解 在 创造 新 产品 的 过 程 中 所 获得 的 各 种 体验 。 我 
们 提供 了 一 些 简单 的 案例 研究 ， 以 帮助 读者 更 好 地 了 解 它们 之 间 的 范围 
与 对 比 。 它 们 证 明了 “形式 和 功能 实现 梦想 ”的 理念 存在 于 消费 者 的 眼 
睛 与 心灵 中 。 


RAS] (Apple) 的 iPhone 手机 与 BodyMedia 公司 的 FIT 系统 


将 苹果 公司 的 iPhone 系列 手机 与 BodyMedia 公司 的 FIT 系统 的 成 功 
进行 比较 是 十 分 有 趣 的 。 蔷 果 公 司 发 现 了 将 最 新 的 掌上 电子 科技 与 世界 
任何 地 方 联系 、 整 合 到 一 起 的 可 能 的 机 会 。BodyMedia 公司 同样 也 发 现 
了 这 种 可 能 ， 只 是 规模 与 苹果 公司 不 同 。Body Media 公司 正在 定义 基于 
技术 的 个 人 健康 监控 产品 。 那 些 想 要 瘦身 的 用 户 通过 运用 iTunes 和 
iCloud 等 网 络 平台 ， 能 够 非常 简单 地 使 用 这 种 电子 设备 来 满足 自己 的 
需求 。 


达拉斯 的 “永远 不 够 大 ”和 星 巴 死 的 “第 三 场所 ” 


达拉斯 体育 场 和 星巴克 都 证 明了 消费 者 需要 具备 可 选 性 的 体验 。 达 
拉 斯 体育 场 混合 了 真实 和 虚拟 的 新 型 前 沿 观 众 体 验 。 它 是 一 个 拥有 超过 
500 个 监控 器 的 智能 体育 场 ， 观 众 可 以 通过 其 中 两 个 最 大 的 监控 器 获取 
最 直观 的 体验 。 星 巴克 则 恰恰 相反 ， 是 你 从 工作 中 解脱 出 来 的 安静 去 
处 、 你 的 “第 三 场所 ” 。 星 巴克 与 人 群 无 关 ， 而 是 一 个 让 人 在 放松 、 沉 
思 或 进行 安静 谈话 的 氛围 中 寻求 自我 的 安静 场所 。 在 星巴克 ,科技 是 提 
供 咖 啡 服务 背后 的 隐形 支撑 。 一 杯 星巴克 咖啡 拥有 与 达拉斯 体育 场 同 样 
的 智慧 ， 但 是 ， 咖 啡 师 、 每 天 更 新 的 粉笔 菜单 和 时 尚 的 室内 设计 是 消费 者 
希望 看 到 的 。 
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Margaritaville 制 冰 机 的 “无 后 顾 之 忧 的 休闲 ”和 通用 电气 医疗 
集团 “探险 系列 ”的 “关怀 儿童 如 何 身 下 接受 检查 ” 


对 数 以 千 计 的 婴儿 潮 时 期 消费 者 来 说 ， 吉 米 .巴菲特 (Jimmy Buffett) 
的 《Margaritaville》 这 首 歌 已 经 成 为 符号 性 的 信息 ， 这 也 让 这 首 歌 成 了 新 
型 的 、 强 大 的 制 冰 机 设计 源泉 。 一 球 能 够 将 酒精 和 冰霜 混合 的 制 冰 机 让 已 
非特 式 生 活 方式 的 “粉丝 ” 们 与 这 首 20 世纪 70 年 代 的 歌 保持 联系 ， 这 款 
制 冰 机 也 像 基 韦 斯 特 岛 (Key West) 上 的 人 字 拖 一 样 被 销售 。 制 冰 机 将 专 
业 的 混合 技术 带 到 了 消费 者 能 够 接受 的 价格 区 间 ， 并 且 整 合 了 核心 技术 与 
独特 的 冰 流 系统 。 产 品 的 视觉 识别 和 美学 ， 则 是 把 基 韦 斯 特 岛 的 度假 风 
格 、 威 廉 姆 斯 - 索 诺 玛 公司 (Williams-Sonoma) 9 的 风格 、Crate & Barrel 公 
F) O 的 风格 和 后 院 的 烤肉 与 乘 游艇 的 体验 感觉 融 为 一 体 。 

通用 电气 医疗 集团 的 “探险 系列 ” 则 是 帮助 孩子 们 将 高 科技 的 、 可 怕 
的 、 需 要 保持 静止 姿势 的 令 人 臣 怖 的 医疗 体验 变 成 了 梦幻 般 的 体验 。 通 用 
电气 医疗 集团 通过 “探险 系列 ”创造 了 具有 同 理 心 的 体验 交互 界面 ， 让 医 
生 和 护士 能 够 用 高 度 有 效 的 技术 诊断 出 孩子 们 的 症状 。 工 作 人 员 获 得 了 更 
好 的 工作 体验 ， 家 长 们 更 放心 了 ,并 且 整 个 过 程 对 孩子 们 的 心理 影响 程度 
降 到 了 最 低 。 


SHES SN UAE, TB ASK h inj 


肯 纳 金属 公司 致力 于 设计 出 一 款 詹 金 属 切 割 头 。 结 果 ， 它 为 技师 控制 
金属 切割 体验 设计 出 了 优雅 的 、 优 化 部 件 与 产品 功能 整合 的 名 为 “ 超 冲 
击 ”( Beyond Blast) 的 产品 。 宝 洁 公司 整合 了 代表 宝洁 公司 核心 技术 洗 发 
水 的 功能 与 满足 年 轻 女 性 消费 者 的 时 尚 需求 ， 重 新 设计 了 伊 卡 璐 产品 系 
列 ， 洗 发 水 包装 的 设计 兼顾 了 时 尚 和 人 机 工程 ， 重 新 定义 了 产品 线 ， 并 将 
伊 卡 瑞 打 造 为 宝洁 旗下 产品 系列 的 最 佳 系列 之 一 。 

所 有 这 些 差异 巨大 的 案例 都 在 各 自 的 市 场 成 功 定 义 了 与 之 相关 的 SET 
AA, 并且 理 解 它们 需要 针对 自己 的 目标 市 场 引入 新 的 价值 机 会 。 然 后 ， 
它们 高 度 精炼 地 将 这 些 观点 转变 为 可 执行 的 方案 ， 及 时 与 消费 者 的 价值 需 
求 相连 接 。 它 们 在 新 产品 开发 的 模糊 前 期 就 找到 了 正确 的 方向 及 方法 ,并 
且 能 够 在 新 产品 开发 直到 进入 市 场 的 全 过 程 保 持 初 囊 。 除 了 讨论 上 述 和 其 
他 案例 ， 本 书 为 您 提供 了 抵达 高 质量 执行 新 产品 开发 的 步骤 ， 您 无 须 浪费 
可 能 阻碍 您 成 功 的 时 间 和 成 本 。 

























































































O ” 基 囊 斯 特 岛 是 位 于 美国 佛罗里达 州 的 著名 度假 胜地 ， 在 当地 ， 人 字 拖 是 几乎 人 手 一 双 
的 ， 作 者 通过 这 个 对 比 强 调 Margaritaville 制 冰 机 的 畅销 。 一 一 译 者 注 
钙 ” 威 廉 姆 斯 - 索 诺 玛 公 司 (Williams-Sonoma) 成 立 于 1956 年 ， 是 美国 及 加 拿 大 著名 的 高 端 
家 居 用 品 销售 商 。 译 者 注 
© Crate & Barrel 公司 是 美国 本 土 的 家 居 连 锁 品 牌 ， 其 风格 以 雅致 沉稳 为 主 。 一 一 译 者 注 
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在 再 版 的 过 程 中 ， 我 们 要 感谢 很 多 个 人 和 组 织 。 

首先 ， 我 们 有 幸 邀 请 到 了 纳 威 司 达 (Navistar) 公司 货车 集团 董事 
长 迪 伊 - 卡 普 尔 (Dee Kapur) 先生 为 本 书写 序 。 我 们 认识 迪 伊 已 经 超 
过 10 年 的 时 间 了 ， 从 他 担任 福特 公司 执行 总 监 到 成 为 纳 威 司 达 公 司 货 
车 集团 董事 长 期 间 我 们 一 直 保持 着 合作 关系 。 迪 伊 是 一 位 充满 激情 、 思 
想 前 卫 的 实践 创新 者 。 事 实 上 ， 他 创造 了 “务实 创新 ” (Pragmatic Inno- 
vation) 一 词 来 强调 在 开发 创新 的 解决 方案 与 获取 人 盘 利 之 间 的 平衡 。 迪 
伊 在 我 们 的 写作 过 程 中 一 直 起 着 重要 的 影响 ， 他 的 支持 让 我 们 得 出 了 本 
书 中 的 诸多 观点 。 

我 们 也 要 感谢 在 卡 内 基 梅 隆 大 学 和 辛辛那提 大 学 的 同事 们 。 彼 得 . 
波 特 莱 (Peter Boatwrigh ) 和 埃 里 克 … 安德森 (Eric Anderson ) 在 卡 内 
基 梅 隆 大 学 讲授 整合 新 产品 开发 课程 (iNPD) 的 过 程 中 ， 为 我 们 深化 
了 关于 创新 与 整合 过 程 的 思考 。 我 们 也 要 感谢 看 妮 . LTE (Reneé Se- 
ward) 在 辛辛那提 大 学 提供 的 案例 研究 及 在 交互 设计 方面 为 我 们 提供 的 
支持 。 彼 得 . 张伯伦 (Peter Chamberlain ) 在 过 去 五 年 的 时 间 里 在 Live 
Well Collaborative” 里 讲授 整合 新 产品 开发 课程 (iNPD) ， 目 的 是 开发 出 
获取 关于 消费 者 价值 观点 的 新 方法 。Live Well Collaborative 
琳 达 . SER (Linda Dunseath ) 在 过 去 五 年 的 时 间 里 协调 完成 了 超过 

个 整合 专业 项 目 。 卡 内 基 梅 隆 大 学 的 劳 里 . 魏 因 加 特 (Laurie me 
与 我 们 在 认识 差距 及 团队 整合 方面 的 合作 研究 结果 在 本 书 第 六 章 中 有 
详 述 。 

我 们 也 要 感谢 夏 皮 得 . 夏 希 (Sepideh Shahi) 在 本 项 目 中 对 我 们 的 
支持 ， 还 有 她 在 本 次 再 版 中 对 数据 及 案例 卓越 的 分 析 处 理 及 研究 。 我 们 
也 要 感谢 胡 安 . 伊 斯 拉 斯 : Few (Juan Islas Munoz) (又 名 安东尼 ， 
Antonio) 、 谢 非 (Fei Xie) 以 及 赵 莹 雪 (Ying Xue Zhao) (又 名 安妮 ， 
Anne) ， 他 们 绘制 了 新 版 中 的 精彩 的 产品 草图 。 谢 非 设 计 了 再 版 封面 。 
我 们 感谢 丽 贝 卡 . 平 (Rebecca Pin) 的 协助 及 案例 研究 。 我 们 还 要 感 
谢 马 修 : JEŻ (Mathew Lovell), TÆ (Hong Ding) 与 凯 文 .阿门 达 
























































© Live Well Collaborative 位 于 美国 辛辛那提 市 ， 是 克 莱 格 . 佛 格 尔 (Craig M. Vogel) 教授 于 
2007 年 与 辛辛那提 大 学 和 宝洁 公司 联合 发 起 的 产 学 
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里 效 (Kevin Armendariz) 为 其 他 案例 研究 所 提供 的 帮助 ， 以 及 奥 
斯 卡 . 弗 里 亚 斯 (Oscar Frias) 和 阿 希 姆 . 西 格 拉 (Aseem Singla) 对 这 
些 工作 所 提出 的 建议 。 

我 们 也 为 能 够 与 本 书 的 编辑 一 一 金融 时 报 出 版 社 (FT Press) 的 吉 
AR + 博 伊 德 (Jim Boyd) 合作 深 感 荣幸 。 吉 米 是 一 位 理想 的 编辑 。 他 与 
他 的 同事 们 一 起 用 他 们 的 热情 、 活 力 以 及 对 本 书 的 支持 ,协助 我 们 将 本 
书 的 手稿 推 人 右上 角 区 间 ， 并 迅速 出 版 成 册 。 吉 米 为 本 书 竭尽 全 力 的 工 
作 已 经 超过 10 年 的 时 间 了 ， 与 我 们 在 初版 和 再 版 中 都 进行 了 合作 。 

隶属 于 不 同 公司 的 诸多 友人 与 我 们 一 起 花 了 大 量 的 时 间 进 行 案 例 研 
究 。 除 了 上 面 列 出 的 人 之 外 ,还 包括 : Dave Allendorph, Jeff Calhoun, 
Katie Clark, Sean Corcorran, Doug Dietz, Thierry Do, Ryan Eder, Sam 
Farber, Bob Fealy, Ramsey Ford, Jodi Forlizi, James Gallagher, Kate Ha- 
nisian, Jeffrey Ho, Jerry Kathman, Chris Kasabach, Brian Matt, Shane 
Meeker, Thomas Overthun, Alejandro Pena, Paul Prichard, Dr. Robert 


Reynolds, Bob Schwowtz, Vanessa Sica, Jim Sloan, Ivo Stivoric, Sohrab 












































Vossoughi, William Wu, and Xiangyang Xin, 

我 们 还 对 下 面 所 列 的 公司 表示 感谢 ， 它 们 为 我 们 的 再 版 提供 了 图 片 
和 案例 资料 : Altitude, Be Green, BodyMedia, Design Impact, DesignS- 
ingapore Council, Duchossios Group, GE Healthcare. Haier, IDEO, 





Jarden Consumer Solutions, Kennametal, LPK, Navistar, D&G, 
Steelcase, VistaLab Technologies 和 Ziba。 我 们 感谢 下 列 公司 为 本 书 初 版 
和 再 版 中 提供 的 案例 研究 及 见解 : Daedalus, Frog Design, General 
Motors, Henry Dreyfuss Associates, Herbst LaZar Bell, Lowey Design, 








Mazad Pittsburgh Post-Gazette, Starbucks Coffee Company, Stumpf Weber 
Associates 和 UPS。 我 们 还 要 感谢 第 2 版 中 不 再 使 用 的 案例 研究 所 做 的 页 
献 ， 我 们 在 第 十 一 章 “ 它 们 如 今 在 何 处 ”中 将 集中 介绍 ,包括 Apple, 
Black & Decker, Crown Euipment Corp., DaimlerChrysler Corp., DynaVox 
Systems, Eastman Kodak Company, Freeplay Group, The Headblade Com- 
pany, Herman Miller, Iomega Corp., Motorola, OXO/Smart Design 和 TB- 
WA Chiat Day. 


相关 术语 和 定义 


iNPD (Integrated New Product Development); 整合 新 产品 开发 ， 或 
称 为 一 体 化 新 产品 开发 ， 是 一 种 产品 开发 的 方法 ， 强 调 开 发 团队 在 用 户 
需要 、 要 求 和 愿望 ， 以 及 其 他 利益 相关 者 要 求 基础 上 的 多 专业 结合 。 

INPD 阶段 : 从 产品 策划 到 项 目 批准 的 iNPD 的 四 个 阶段 : 

第 一 阶段 : 机 会 识别 

第 二 阶段 : 机 会 理解 

第 三 阶段 : 机 会 概念 化 

第 四 阶段 : 机 会 实现 

观念 差异 (Perceptual Gap): 源 于 团队 成 员 之 间 不 同 专 业 的 思维 方 
式 而 导致 的 认 知 差异 ,会 妨碍 团队 整合 各 方 利 益 ， 并 影响 团队 解决 矛盾 
冲突 。 

产品 机 会 缺口 (Product Opportunity Gap, POG): 由 于 新 趋势 所 造 
就 的 潜在 产品 机 会 ， 包 括 创造 新 产品 或 对 现 有 产品 进行 重大 改进 的 可 
能 性 。 

定位 图 ( Positioning Map) : 造型 与 技术 ; 拥有 第 三 维度 价值 右上 和 角 
区 间 ， 也 是 公司 希望 位 于 的 区 间 。 

SET 因素 (Social-Economic-Technological Factors) : 能 够 制造 新 趋势 
和 产品 机 会 缺口 (POG) 的 社会 -经 济 -技术 因素 。 

造型 (Style): 产品 或 服务 的 心理 和 感知 因素 ， 包 括 美 学 和 人 机 
工程 。 

技术 (Technology): 推动 产品 发 展 的 核心 功能 ， 包 括 使 用 产品 所 必 
需 的 相互 作用 的 部 件 和 用 来 生产 产品 的 方法 和 材料 。 

价值 (Value) : 人 们 对 产品 和 服务 的 期 待 ， 可 以 通过 产品 对 生活 方 
式 的 影响 、 功 能 特征 和 人 机 工程 效应 体现 出 来 ， 最 终 发 展 成 为 一 种 有 用 
的 、 好 用 的 和 吸引 人 的 产品 。 

价值 机 会 (Value Opportunity, VO): 价值 的 属性 (人 情感、 美学 、 
形象 、 人 机 工程 、 影 响 力 、 核 心 技 术 和 质量 ) ， 构 成 了 人 们 评价 产品 的 
标准 。 

价值 机 会 分 析 (Value Opportunity Analysis, VOA): 对 两 种 产品 概 
念 或 产品 机 会 所 进行 的 价值 机 会 各 项 属性 的 定性 分 析 。 
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突破 性 产品 来 自 造 型 和 技术 的 合理 结合 ， 并 且 能 为 用 户 带 来 物 有 所 值 的 消 
费 体验 。 本 章 将 集中 讨论 开发 突破 性 产品 的 首要 问题 ; 学 会 分 析 、 诠 释 社会 变革 
(Social Change ) 、 经 济 趋势 (Economic Trends) 和 技术 创新 (Technological Inno- 
vation) 等 因素 之 间 的 相互 关系 ， 即 SET 因素 。 对 这 些 因素 的 正确 理解 可 以 明确 
市 场 上 的 产品 机 会 缺口 (Product Opportunity Gaps，POG) 。 把 这 些 产品 机 会 转 
化 为 突破 性 产品 ， 则 需要 运用 综合 的 视听 结合 的 方法 。 正 如 本 章 的 案例 所 强调 
的 ， 通 过 全 新 的 产品 、 交 互 和 服务 整合 模式 ， 本 书 中 介绍 的 综合 方法 同样 地 应 
用 于 产品 、 服 务 和 产品 -服务 系统 的 开发 过 程 中 。 
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重新 定义 底线 


书 中 为 希望 通过 开发 突破 性 产品 而 成 为 市 场 主 导 者 的 企业 提供 了 所 需 
要 的 理论 和 方法 。 突 破 性 产品 必须 可 以 重新 定义 现 有 的 市 场 或 者 开拓 新 的 
市 场 ， 使 用 户 获 得 可 享受 的 消费 体验 并 感受 到 某 种 生活 形态 的 梦想 ， 同 时 
为 企业 创造 更 多 的 利润 。 

我 们 发 现 ， 产 品 开发 就 像 攀 岩 运 动 一 样 富有 挑战 性 ， 令 人 鼓舞 并 富有 
成 就 感 。 想 要 成 功 地 攀岩 ， 必 须 有 合适 的 工具 、 合 理 的 计划 ， 以 及 一 个 相 
互 依赖 、 合 作 并 知道 何 时 合理 地 运用 这 些 工具 的 团队 。 欧 登 的 过 程 虽 然 会 
事先 计划 ， 但 团队 必须 有 能 力 去 应 对 攀登 过 程 中 随时 出 现 的 各 种 问题 。 成 
功 的 产品 开发 同样 需要 有 周密 的 计划 ， 用 不 同 的 工具 去 解决 随时 可 能 遇 到 
的 困难 。 团 队 里 的 工程 师 、 设 计 师 和 市 场 分 析 师 必须 对 有 希望 的 产品 方向 
有 统一 的 认识 ， 共 同 协作 构造 成 功 的 产品 开发 模糊 前 期 ， 从 而 创造 出 能 
满足 用 户 需 要 、 要 求 和 愿望 的 产品 。 

构造 模糊 前 期 是 贯穿 本 书 始终 的 主题 。 产 品 开发 模糊 前 期 是 整个 产品 
开发 过 程 的 初期 阶段 ， 它 开始 于 项 目 总 的 目标 和 思想 。 充 分 和 成 功 的 模糊 
前 期 构造 对 开发 突破 性 产品 而 言 是 必 不 可 少 的 。 那 些 把 产品 开发 当成 一 次 
攀岩 运动 的 公司 都 会 了 解 其 中 每 一 个 步骤 的 关键 性 ， 知 道 攀岩 的 准备 工作 
和 攀岩 本 里 一 样 重要 。 产 品 开 发 过 程 必须 有 相应 的 技巧 和 耐心 ， 成 功 地 运 
用 各 种 工具 ， 才 能 创造 出 让 你 对 其 在 市 场 上 的 成 功 充满 信心 的 产品 。 

实际 上 ， 有 许多 公司 的 产品 开发 过 程 往 往 像 跳伞 而 不 像 攀岩 。 当 它们 
拥有 了 核心 技术 (飞机) 和 资金 (降落 伞 ) 的 时 候 ， 它 们 就 自由 下 落 ， 越 
过 模糊 前 期 ， 直 接 进入 产品 加 工 和 质量 控制 阶段 ， 并 指望 会 平稳 着 陆 。 这 
些 公 司 认为 ， 自 由 下 落 的 过 程 会 顺 其 自然 地 解决 许多 前 期 问题 ， 或 者 说 它 
们 希望 尽快 地 把 精力 集中 在 一 个 它们 认为 只 要 能 保证 加 工 质量 就 可 以 获得 
市 场 的 产品 概念 上 。 实 际 上 ， 这 样 的 产品 开发 其 成 功率 往往 取决 于 机 会 。 
如 有 果 只 是 质量 得 到 了 保证 而 没有 充分 利用 模糊 前 期 ， 那 么 产品 就 有 可 能 因 
为 不 能 很 好 地 满足 用 户 的 需要 、 要 求 和 愿望 而 导致 它 在 市 场 上 的 失败 。 其 
结果 不 仅仅 是 浪费 时 间 、 利 润 的 降低 ， 还 会 影响 产品 的 品牌 ， 并 且 削 弱 投 
资 者 的 信心 。 

新 产品 的 开发 是 踏实 的 攀登 ， 而 不 是 自由 落体 。 充 分 的 准备 工作 是 成 
功 攀 登 的 保证 。 本 书 将 帮助 你 成 功 地 攀登 产品 开发 的 “模糊 前 期 "*， 并 提 
供 使 产品 拥有 更 高 市 场 成 功率 的 工具 。 

企业 想 要 在 某 一 类 产品 上 保持 领先 地 位 ， 自 然 会 面临 一 系列 的 挑战 。 
这 些 挑战 常常 要 求 公 司 重新 定义 自己 的 目标 和 到 达 目 标的 途径 。 目 标 是 在 
增加 利润 的 同时 ， 保 持 一 种 既 鼓 励 创 新 又 能 保证 品牌 连续 性 的 健康 的 企业 
内 在 结构 。 这 样 一 来 ， 公 司 一 方面 要 努力 实现 既定 的 销售 目标 和 预计 的 利 
润 ， 同 时 还 必须 解决 下 面 的 问题 . 
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(1) 寻找 合适 的 新 产品 机 遇 ， 努 力 对 现 有 产品 进行 合理 、 创 新 的 改造 。 
(2) 充分 发 挥 产品 开发 前 期 的 作用 ， 以 减少 或 避免 后 期 过 程 中 的 修正 。 
(3) 在 不 影响 创新 和 降低 质量 的 前 提 下 ， 缩 短 产 品 开发 周期 。 

(4) 通过 开发 成 功 的 产品 ， 创 造 并 维护 企业 品牌 质量 。 

(5) 通过 减少 相互 间 的 认识 差距 ， 使 设计 、 市 场 和 工程 等 领域 有 机 地 
结合 起 来 ， 从 而 创造 出 用 户 认 为 有 用 的 、 好 用 的 并 且 和 希望 拥有 的 产品 。 

(6) 在 产品 开发 过 程 中 ， 给 技术 进行 合理 的 定位 。 

(7) 意识 到 工业 设计 和 交互 设计 在 产品 开发 中 的 重要 性 。 

(8) 吸引 、 储 备 并 留 住 最 优秀 的 人 才 。 

成 功 地 迎接 这 些 挑 战 ， 要 求 产 品 开发 团队 从 管理 高 层 、 中 层 、 底 层 到 
每 一 个 个 人 都 必须 有 统一 的 认识 和 看 法 。 当 新 产品 的 机 会 被 各 个 阶层 的 人 
员 觉 察 的 时 候 ， 他 们 必须 对 产品 的 潜在 特性 和 市 场 能 力 有 统一 的 认识 ， 并 
一 起 维护 这 种 认识 。 成 功 的 产品 不 仅 应 该 为 用 户 提供 丰富 、 充 实 的 生活 体 
验 ， 其 开发 过 程 本 身 对 团队 而 言 也 应 该 是 强 有 力 的 和 富有 成 就 感 的 体验 。 
产品 开发 应 该 是 一 个 充满 乐趣 的 过 程 。 如 果 团 队 中 的 每 个 人 都 能 享受 这 个 
过 程 ， 也 说 明 每 个 员工 在 工作 中 能 够 收获 乐趣 、 得 到 利益 。 
定位 突破 性 产品 

过 去 几 十 年 里 ， 用 户 对 更 加 优秀 的 产品 的 需求 在 不 断 增加 。 从 20 t 
纪 80 年 代 到 90 年 代 初 期 ， 在 世界 范围 内 ， 公 司 普遍 以 完善 产品 质量 、 提 
高 技术 水 平和 追赶 设计 潮流 作为 产品 开发 和 改进 的 动力 与 起 点 。 然 而 ， 从 
21 世纪 一 开始 ,产品 开发 的 出 发 点 和 中 心 由 开发 工作 后 期 的 质量 、 技 术 管 
理 等 具体 问题 转移 到 了 开发 工作 的 前 期 。 现 在 ， 找 到 理想 的 产品 概念 并 将 
该 概念 推 向 市 场所 需要 的 时 间 和 过 程 越 来 越 困 难 。 虽 然 技 术 革 新 和 维持 应 
有 的 工艺 水 平 仍然 是 开发 成 功 产 品 不 可 缺少 的 部 分 ， 但 是 如 果 产 品 不 能 与 
消费 者 所 关心 的 价值 产生 联系 ， 它 就 会 失败 。 

图 形式 和 功能 共 人 们 通过 使 用 产品 来 提升 做 某 项 工作 时 的 体验 。 并 希望 将 这 些 体 验 

同 实现 梦想 。 与 幻想 和 梦想 联系 起 来 。 无 论 是 儿童 在 进行 核磁 共振 检测 时 感受 到 的 安 
全 和 放松 ， 人 们 在 厨房 毫 饪 时 所 感受 的 舒适 和 高 效 ， 在 咖啡 馆 咀 饮 一 杯 
咖啡 带 来 的 放松 和 民 意 ， 还 是 身体 健康 监测 设备 为 用 户 带 来 的 对 减 重 体 
验 的 自我 控制 ， 成 功 的 产品 都 能 满足 更 高 的 情感 价值 。 旧 时 的 “形式 服 
从 功能 ”的 思想 已 经 不 再 适用 ， 取 而 代 之 的 是 新 时 期 的 “ 形式 和 功能 共 
同 实现 梦想 ” 。 

是 什么 使 得 一 些 产品 失败 ， 而 让 另外 一 些 产品 获得 成 功 ? 肯 纳 公司 
(Kennametal) 是 如 何 利用 全 新 的 钛 合金 加 工 技术 来 生产 波音 公司 
(Boeing) 的 梦幻 客机 (787 客机 ) ， 并 使 得 制造 过 程 更 加 经 济 环保 ” 通用 
电气 医疗 集团 (GE Healthcare) 是 如 何 将 可 怕 的 儿童 核磁 共振 检查 体验 变 
得 愉快 而 平静 ?” 佐 敦 公司 (Jarden) 是 如 何 用 不 到 300 美元 就 通过 Margari- 
taville 这 个 品牌 将 吉米 .巴菲特 (Jimmy Buffett) fy SE ZEIT ARRAY ( Key 
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West) 式 的 热带 生活 方式 带 给 婴儿 潮 一 代 2 的 消费 者 ”BodyMedia 这 个 小 
型 新 兴 公 司 是 如 何 使 消费 者 通过 科技 实现 自我 护理 ? 星巴克 (Starbucks) 
这 个 来 自 西雅图 、 改 变 了 美国 人 喝 咖 啡 习惯 的 品牌 ， 是 如 何 通过 持续 更 新 
自己 的 服务 流程 与 产品 ， 甚 至 试验 性 地 开设 新 的 无 品牌 专卖 店 ， 而 保持 其 
创新 性 ? 纳 威 司 达 ( Navistar) 公司 是 如 何 设计 出 一 球 不 仅 关 注 货车 驾驶 
员 在 工作 中 的 体验 ， 还 关注 他 们 在 非 工 作 状 态 下 体验 的 重型 货车 ， 从 而 为 
自己 的 国际 货车 品牌 形象 重新 注入 了 活力 ， 并 重新 定义 了 长 途 重 型 货车 制 
造 业 ? UPS 公司 是 如 何 将 快递 业 重 新 定义 为 为 互联 网 时 代 服 务 的 物流 业 ? 

通过 分 析 这 些 产品 的 价值 影响 ， 我 们 发 现 ， 它 们 都 能 成 功 地 表达 某 些 
关键 类 型 的 价值 ， 通 过 这 些 价值 把 产品 和 用 户 联系 起 来 ， 从 而 在 竞争 中 占 
据 有 利 的 位 置 。 观 察 几乎 所 有 的 产品 定位 图 时 ， 不 难 发 现 最 佳 位 置 通常 位 
于 纵 、 横 坐标 值 最 大 化 的 右上 角 。 在 本 书 中 ， 我 们 将 介绍 一 种 分 别 以 造型 
和 技术 为 纵 、 横 坐标 的 产品 定位 图 ( 见 图 1. 1) 。 造 型 和 技术 完整 结合 的 右 
上 和 角 是 体现 了 产品 主要 价值 的 唯一 位 置 ， 同 时 也 是 公司 在 竞争 中 为 了 抢 得 
先 机 并 脱颖而出 所 必须 占领 的 位 置 。 前 面 所 提 到 的 所 有 突破 性 产品 都 位 于 
定位 图 这 一 象限 。 然 而 ， 因 为 有 了 一 个 类 似 甚 崖 需要 攀登 的 第 三 度 空间 ， 
到 达 这 一 有 利 的 位 置 并 不 容易 。 正 如 前 面 所 说 的 ,产品 开发 就 像 攀岩 运动 
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图 1.1 造型 与 技术 定位 图 (卓越 的 产品 是 














价值 驱动 型 产品 ， 并 且 位 于 右上 角 ) 
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一 样 ， 这 个 陡峭 的 价值 悬崖 就 是 产品 开发 团队 必须 成 功 攀登 的 高 峰 。 每 一 
个 发 展 中 的 公司 都 把 到 达 这 一 最 佳 位 置 作 为 自己 的 策略 ， 但 往往 因为 找 不 
到 理想 的 方法 和 手段 而 失败 。 我 们 希望 这 本 书 能 帮助 您 成 功 到 达 那 里 ， 也 
是 我 们 所 说 的 “ 移 向 右上 角 ”。 


产品 、 服 务 以 及 产品 -服务 生态 系统 


本 书 主要 讨论 的 是 广义 产品 ， 有 形 产品 、 服 务 、 软 件 以 及 整合 系统 都 
包括 在 本 书 讨论 的 产品 范围 内 。 本 书 所 介绍 的 所 有 方法 与 手段 都 平等 地 量 
同样 成 功 地 被 应 用 在 上 述 产 品类 型 中 。 成 功 的 产品 能 够 为 消费 者 带 来 良好 
的 体验 ， 这 一 理论 不 仅 适用 于 有 形 产品 ， 同 样 也 适用 于 服务 型 企业 。 我 们 
注意 到 ， 开 发 传统 意义 上 的 产品 和 提供 某 种 服务 都 需要 相似 的 方法 和 手 
段 。 想 要 获得 成 功 ， 二 者 都 必须 很 好 地 综合 利用 不 同 领域 的 专长 ， 同 时 对 
消费 者 本 人 以 及 他 们 所 期 待 的 体验 有 很 深刻 的 理解 。 

为 此 ， 在 本 书 中 ， 我 们 特意 加 入 了 服务 设计 的 内 容 ， 如 第 八 章 “服务 创 
新 : 产品 -服务 生态 系统 连续 统一 体 中 的 突破 性 创新 ”介绍 了 服务 产业 的 创 
新 工具 。 但 是 ， 产 品 与 服务 是 交叉 融合 的 。 即 使 有 形 的 产品 能 够 独立 提供 增 
强 体验 的 服务 ， 但 这 些 服务 也 只 是 公司 提供 给 消费 者 服务 的 一 部 分 。 这 就 是 
施乐 公司 (Xerox) 发 展 成 为 了 一 家 文件 公司 ， 如 今 ， 它 又 变 成 了 科技 、 文 
件 管理 、 咨 询 公 司 的 原因 ， 施 乐 公 司 通过 生产 打印 机 和 复印 机 来 提供 文件 产 
出 服务 。 服 务 是 一 种 能 提升 人 的 体验 的 活动 ， 它 需要 一 系列 的 产品 来 支持 和 
实现 活动 的 核心 部 分 。 如 果 你 的 公司 是 网 络 服务 提供 商 ， 那 么 你 就 运用 和 生 
产能 够 提供 这 种 服务 的 产品 ;， 相反， 如果 你 的 公司 生产 汽车 ， 那 么 你 所 提供 
的 服务 就 是 运输 和 人 或 物 。 虽 然 汽 车 公司 生产 的 是 汽车 ， 可 是 通用 汽车 公司 最 
主要 的 利润 来 源 之 一 却 是 贷款 买 车 这 项 服务 。 如 果 没 有 那些 棕色 的 货车 、 喷 
气 式 飞机 和 信息 管理 产品 ， 又 哪 来 的 UPS 递送 服务 ? 

由 于 产品 和 服务 成 功 的 主要 因素 是 一 样 的 ， 书 中 我 们 将 同时 讨论 这 两 
个 方面 的 问题 。 但 是 ， 对 于 企业 来 说 ， 产 品 与 服务 的 交叉 融合 仍 是 新 的 机 
遇 。 在 第 八 章 ， 我 们 将 本 书 中 所 提 到 的 方法 整合 在 一 起 ， 统 称 为 “产品 - 
服务 生态 系统 ”: 产品 被 生产 出 来 ， 而 系统 将 无 形 的 利益 协调 一 致 。 有 形 
的 产品 与 服务 之 间 的 交互 通过 网 络 、 人 工 或 智能 等 媒介 来 实现 。 产 品 、 服 
务 以 及 它们 之 间 的 生态 系统 通过 理解 用 户 所 期 待 的 体验 联系 起 来 。 然 后 ， 
我 们 把 这 种 理解 转化 成 某 种 产品 或 服务 ， 以 完善 某 个 特定 的 与 物 、 与 环境 
或 者 与 人 之 间 的 交互 。 

道理 听 起 来 似乎 很 简单 ， 但 是 真正 理解 用 户 并 成 功 地 把 这 种 理解 转化 
成 产品 或 服务 却 非常 困难 。 本 书 中 所 提 到 的 “产品 ”一 词 ， 指 的 是 有 形 的 
产品 与 服务 以 及 提供 产品 和 服务 的 系统 。 开 发 一 个 成 功 的 产品 所 需要 的 人 
力 和 物力 资源 是 巨大 的 。 这 一 过 程 的 复杂 性 解释 了 许多 产品 计划 为 什么 不 
能 成 功 的 原因 。 在 大 公司 里 ， 当 顾客 购买 他 们 产品 的 时 候 ， 成 百 上 千 的 人 
和 他 们 所 花费 的 精力 已 经 被 投入 到 产品 机 会 论证 、 产 品 计划 、 开 发 、 生 
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产 、 分 配 和 销售 当中 去 了 。 在 大 公司 的 产品 开发 过 程 中 ， 对 用 户 的 理解 很 
容易 失去 其 重要 性 ， 而 成 为 决定 产品 价格 、 性 能 特征 和 造型 的 次 要 因素 。 
相对 而 言 ， 小 公司 会 有 更 好 的 机 会 把 用 户 纳入 其 产品 开发 过 程 之 中 ， 但 它 
们 却 缺 乏 人 研究 和 开发 适应 市 场 需求 的 产品 的 专业 力量 。 不 论 公 司 大 小 , 产 
品 的 成 功 都 依赖 于 所 有 涉及 开发 过 程 的 利益 相关 人 员 的 协调 与 合作 。 

我 们 认为 产品 和 服务 是 企业 品牌 的 核心 元 素 (详细 讨论 见 第 四 章 )。 
如 果品 牌 的 所 有 元 素 都 能 给 人 深刻 的 印象 ， 那 么 一 般 来 说 它们 均 具有 同等 
的 分 量 。 用 户 与 产品 或 服务 之 间 的 互动 是 品牌 的 核心 。 虽 然 企业 宗旨 、 战 
略 策划 、 广 告 和 企业 形象 都 十 分 重要 ， 但 它们 却 无 法 从 根本 上 改变 差 的 、 
缺乏 竞争 力 的 产品 或 服务 。 

研究 中 我 们 发 现 ， 四 个 关键 因素 必须 被 关注 ， 以 保证 最 大 程度 的 成 功 
可 能 性 。 

(1) 识别 产品 机 会 的 能 力 。 随 着 文化 的 不 断 发 展 ， 新 的 产品 机 会 也 在 
不 断 涌现 。 这 些 新 的 产品 不 仅 应 该 能 解决 已 有 的 问题 ， 而 且 应 该 为 新 的 生 
活体 验 创造 可 能 性 。 

(2) 把 对 用 户 需 求 的 深刻 的 理解 转化 成 可 以 决定 产品 属性 的 、 可 行 的 
见解 和 思想 。 我 们 利用 这 些 产 品 属性 来 指导 开发 过 程 中 的 造型 和 功能 特征 
设计 。 产 品 要 想 获 得 成 功 ， 就 必须 拥有 能 迅速 被 消费 者 认为 是 “有 用 的 、 
好 用 的 和 吸引 人 的 ”功能 和 造型 。 

(3) 工程 、 工 业 和 视觉 传达 设计 与 市 场 真正 地 整合 在 一 起 。 仅 仅 把 它 
们 放 在 一 起 是 远 远 不 够 的 ， 它 们 必须 在 一 个 相互 尊重 和 欣赏 的 气氛 中 得 到 
有 力 的 支持 和 有 效 的 管理 。 

(4) 包含 理解 产品 与 服务 之 间 的 联系 以 及 交互 触 点 在 这 种 联系 中 所 扮 
演 的 角色 。 

如 果 这 四 个 因素 中 的 任何 一 个 未 能 成 功 ， 都 会 对 产品 开发 带 来 极 大 的 
危害。 实际 上 ， 许 多 公司 如 果 能 擅长 其 中 之 一 就 已 经 很 不 错 了 。 一 些 成 功 
的 公司 通过 纳入 更 多 的 用 户 意见 和 更 好 地 组 织 一 体 化 团队 ， 找 到 了 将 20 
世纪 80 年 代 和 90 年 代 初 期 的 产品 开发 模式 融入 产品 开发 实践 中 去 的 新 方 
法 。 这 些 公司 已 经 策略 性 地 “ 移 向 右上 角 ”。 

一 些 公司 宣称 它们 在 运用 一 种 以 用 户 为 中 心 的 交叉 领域 团队 方法 ,但 它 
们 却 不 能 彻底 、 真 正 地 执行 这 种 方法 。 它 们 的 管理 模式 鼓励 一 种 下 级 对 上 级 
负责 的 垂直 “地 容 式 ”管理 思想 。 在 它们 的 产品 开发 过 程 中 ， 用 户 特 征 往 往 
是 通过 大 量 的 用 户 调查 报告 获得 的 ， 然 而 这 种 纯粹 数字 上 的 调查 却 只 能 提供 
有 限 的 见解 。 当 这 些 公司 在 寻找 新 的 途径 包装 那些 先进 的 却 不 便于 推广 的 技 
术 时 ， 它 们 就 像 是 有 了 锤子 却 找 不 到 钉子 。 公 司 想 要 成 功 ， 不 可 能 再 以 单一 
的 市 场 、 技 术 或 设计 为 主导 ， 强 大 的 竞争 力 来 源 于 设计 、 工 程 技术 、 市 场 调 
研 和 策划 各 方面 的 协调 与 合作 。 企 业 也 不 可 能 再 仅仅 依赖 大 量 的 统计 数字 ， 
或 者 通过 为 新 技术 寻找 用 途 来 开发 新 产品 ， 或 者 开发 徒 有 其 表 而 毫 无 意义 的 
产品 。 与 依靠 大 量 统计 数字 的 量化 分 析 相 比 ， 和 定性 分 析 的 工具 已 经 被 证 明 是 
理解 产品 潜在 用 户 和 产品 机 会 的 更 重要 手段 。 这 种 新 的 方法 要 求 公司 的 技术 
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造型 。 


第 一 部 分 “问题 








革新 围绕 对 消费 者 趋势 以 及 在 需要 、 要 求 和 愿望 方面 不 断 变 化 的 真正 理解 而 
展开 。 公 司 必须 学 会 在 产品 概念 具体 化 之 前 先 识别 产品 机 会 。 


识别 产品 机 会 : SET (社会 -经 济 -技术 ) 因素 


识别 产品 机 会 应 该 成 为 所 有 产品 ， 服 务 和 信息 处 理 公司 的 核心 动力 。 当 
在 新 趋势 的 推动 下 ， 市 场 上 的 现 有 产品 与 可 能 出 现 的 全 新 或 独特 的 升级 产品 
之 间 产 生 缺 口 的 时 候 ， 产 品 机 会 就 会 出 现 。 当 产品 满足 了 顾客 有 意识 或 无 意 
识 的 需求 和 期 望 值 ， 并 被 认为 是 有 用 的 、 好 用 的 和 希望 拥有 的 产品 的 时 候 ， 
它 就 成 功 地 填补 了 产品 机 会 缺口 (Product Opportunity Gap，POG)。 在 Body- 
Media 公司 开发 出 其 FIT 系统 之 前 ， 没 有 人 要 求 将 身体 监测 仪 与 自己 的 日 常 
生活 联系 起 来 ; 在 星巴克 公司 将 自己 的 咖啡 迄 称 为 “除了 公司 和 家 之 外 的 
“第 三 空间 ”” 之 前 ， 没 有 人 想到 除了 酒吧 还 有 哪里 能 够 休闲 会 友 。 成 功 识 
别 产 品 机 会 缺口 是 艺术 与 科学 的 结合 ， 它 要 求 不 断 地 对 社会 变革 〈S) 、 经 
济 趋势 (E) 和 技术 创新 (T) 三 个 主要 方面 的 因素 进行 综合 分 析 研 究 CL 
图 1.2)。 
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图 1.2 ”对 社会 -经 济 -技术 (SET) 因素 的 审视 可 导向 产品 机 会 缺口 


社会 因素 集中 于 文化 和 社会 生活 中 相互 作用 的 各 种 因素 ， 具 体 包括 : 

(1) 家 庭 结构 和 工作 模式 (例如 ， 有 兼职 工作 的 单 喘 父母 数量 或 者 工 
作 时 间 相 对 灵活 的 双 职 工 父母 数量 )。 

(2) 健康 问题 (例如 ,运动 有 助 于 健康 )。 

(3) 计算 机 和 互联 网 的 应 用 。 

(4) 政治 环境 。 

(5) 其 他 行业 的 成 功 产 品 。 

(6) 运动 和 娱乐 〈 例 如 ， 街头 滑板 运动 造就 了 一 种 穿着 松 松 垮 垮 长 裤 
的 新 生 代 年 轻 人 的 时 尚美 学 和 相应 的 生活 方式 ) 。 

(7) 体育 (例如 ， 各 种 新 式 的 、 复 古 的 或 极为 现代 化 的 体育 场馆 的 建 
设 ， 以 及 场馆 里 运动 员 的 表演 ) 。 

(8) 电影 、 电 视 等 娱乐 产业 。 
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(9) 旅游 环境 (例如 ， 提 供 梦 幻 旅游 服务 的 迪士尼 乐园 、 拉 斯 维 加 斯 
和 地 中 海 俱 乐 部 2 ) 。 

(10) 图 书 〈 例 如 ， 奥 普 拉 读 书 俱乐部 2 ) 。 

社会 因素 : 娱乐 

在 美国 ， 一 些 强 有 力 的 社会 趋势 来 自 娱乐 业 。 所 有 的 娱乐 都 是 为 了 满足 人 们 的 幻想 和 愿 
望 。 电 影 虽 然 包 括 纯 消 遗 性 的 影片 、 知 识 片 和 纪录 片 ， 但 不 管 是 哪 一 类 影片 ， 都 必须 能 吸引 
观众 的 注意 力 。 娱 乐 业 拥 有 所 有 人 能 使 之 成 为 新 趋势 引领 者 的 特点 ， 周期 短 ， 可 获得 投资 ， 以 
及 人 们 对 新 故事 或 新 特效 的 不 断 需 求 。 电 影 制 片 商 需要 通过 全 球 性 的 销售 网 络 来 获取 最 大 化 
的 利润 ， 他 们 拥有 强 有 力 的 市 场 推销 技术 把 人 们 带 进 影院 ， 或 者 让 他 们 在 家 中 享受 租 来 的 录 
影 带 。 演 员 、 演 员 的 服饰 、 他 们 参与 的 各 种 活动 、 电 影 的 布景 和 特技 都 能 带 来 许多 新 的 流行 
趋势 ， 产 生 一 系列 新 的 美学 影响 。 电 影 制作 中 所 应 用 的 技术 对 科学 技术 的 影响 也 不 亚 于 美国 
国家 航天 局 ( NASA) 或 其 他 军事 科研 机 构 。 科 幻 片 的 情节 和 影片 中 的 场景 为 许多 新 的 科学 
技术 和 空间 探索 展望 了 方向 。 


(11) 杂志 。 

(12) 音乐 (从 摇滚 乐 到 新 古典 音乐 ) 。 

(13) 工作 环境 (提升 工作 环境 质量 ) 。 

经 济 因素 : 20 世纪 90 年 代 的 繁荣 与 衰败 

在 20 世纪 90 年 代 经 济 繁荣 时 期 的 股市 上 , 通过 原始 股 和 股权 交易 以 及 个 人 投资 等 手段 
造就 了 一 批 百 万 富翁 。 这 批 新 兴 富 有 的 年 轻 高 科技 消费 群 所 拥有 的 额外 可 自由 支配 的 收入 在 
现 有 的 商品 和 他 们 的 期 望 值 之 间 留 下 了 一 个 空隙 。 当 时 产生 了 大 量 生活 方式 驱动 的 创新 产品 
来 填补 这 个 空隙， 供 消 遗 用 的 多 功能 运动 车 (SUV)、 服 装 、 高 科技 产品 、 可 随时 掌握 股市 
行情 的 掌上 电脑 (PDA)、 和 急速 增加 的 咖啡 厅 ， 都 是 由 这 种 相对 富有 者 的 生活 方式 所 决定 并 
来 源 于 他 们 手头 多 余 现金 的 产物 。 

在 “9. 11” 事 件 与 随 之 而 来 的 21 世纪 严重 的 经 济 衰退 让 对 经 济 的 担忧 变 得 尤为 重要 。 

随 着 经 济 低迷 期 的 到 来 ， 消 费 者 的 消费 观念 也 随 之 改变 。 小 型 汽车 ， 包 含 电 动 汽车 (FEMS 
TLE) 取代 了 SUV 的 地 位 。 智 能 手机 与 平板 电脑 通过 社交 网 络 开 始 成 为 人 们 之 间 沟 通 的 工 
， 聪 明 的 消费 者 甚至 不 用 离开 他 们 的 客厅 就 能 进行 购物 。 但 是 ， 有 些 东西 变 为 文化 中 不 可 
) 摇 的 部 分 ， 那 就 是 即使 网 络 聊 天 、 约 会 随处 可 见 ， 咖 啡 迄 也 仍然 存在 ， 因 为 人 们 仍 渴望 面 
d 面 的 交流 。 

SET 中 的 第 二 个 主要 因素 是 经 济 因素 。 经 济 因素 关注 的 主要 是 人 们 觉 
得 自己 拥有 的 或 希望 自己 拥有 的 购买 力 水 平 。 我 们 称 之 为 “心理 经 济 计 
量 ” (Psycheconometrics) ， 即 人 们 所 相信 自己 拥有 的 、 可 以 用 来 购买 改善 
其 生活 方式 的 产品 与 服务 的 购买 力 。 经 济 因 素 受 整体 经 济 形势 和 经 济 形势 
预测 、 燃 油 消 费 、 原 材料 消费 、 贷 款 利 率 、 可 获得 的 风险 投资 、 股 市 和 股 
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”地 中 海 俱乐部 (Club Med) 是 一 家 提供 一 条 龙 全 程 服务 的 海滩 旅游 俱乐部 。 译 者 注 
O 奥 普 拉 读 书 俱乐部 ( Oprah's Book Club) 是 由 著名 电视 主持 人 奥 普 拉 ' 温 弗 莉 (Oprah 
Winfrey) 组 织 的 读书 俱乐部 。 译 者 注 
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市 行情 预测 、 实 际 拥 有 的 可 自由 支配 收入 等 多 方面 的 影响 。 在 诸多 经 济 因 
素 中 ， 影 响 产 品 开发 的 另外 一 些 因素 又 包括 了 解 谁 是 家 庭 收 入 的 来 源 、 谁 
在 花 钱 ， 以 及 为 谁 花 钱 。 随 着 社会 因素 的 改变 ， 人们 的 消费 趋势 也 在 
变化 。 

技术 因素 主要 是 指 直接 或 间接 地 运用 公司 、 军 队 和 学 校 的 新 技术 和 科 
研 成 果 ， 以 及 这 些 成 果 所 包含 的 潜在 能 力 和 价值 。 例如， 摩尔 定律 
(Moore Law) [英特尔 公司 创始 人 之 一 戈 登 . 摩尔 (Gordon Moore), 在 
1965 年 预测 晶体 管 集成 电路 每 平方 英寸 上 的 晶体 管 数目 将 每 年 增加 一 倍 ] 
预测 的 计算 机 计算 能 力 的 惊人 增长 以 及 与 其 增长 相对 应 设备 的 尺寸 急剧 缩 
小 和 辅助 功能 的 减少 ; 新 材料 和 新 工艺 的 优势 ; 电气 、 机 械 与 化 学 的 革 
新 ; 空间 技术 与 军事 技术 ; 电影 和 娱乐 运动 技术 ; 微米 、 纳 米 和 生物 技 
术 。 传 感 器 让 产品 能 够 持续 、 实 时 地 与 外 界 连 接 ， 这 也 产生 了 过 多 的 新 产 
品 服务 选项 。 


技术 因素 ; 从 计算 机 到 基因 






































从 50 多 年 前 第 一 台 很 原始 的 计算 机 在 第 二 次 世界 大 战 中 发 挥 了 重要 作用 以 来 ， 几 平 
每 个 月 都 更 新 一 次 的 更 快 、 更 强大 的 计算 机 芯片 把 计算 机 带 入 了 现代 生活 的 每 一 个 角落 ， 
从 个 人 计算 机 到 汽车 变速 器 、 烤 箱 以 至 收音 机 。 一 些 最 新 的 技术 ， 从 微机 电 系 统 
(MEMS) 到 人 工 组 织 培植 ， 都 会 产生 一 批 新 兴工 业 和 用 途 。1997 年 克隆 羊 多 利 的 诞生 和 
2000 年 最 新 人 类 基因 研究 成 果 的 出 现 ， 预 示 着 我 们 将 进入 一 个 充满 许多 新 产品 的 高 科技 
新 世纪 ， 我 们 的 生活 方式 也 将 随 之 而 受到 许多 新 的 、 潜 在 的 影响 。 














图 目标 是 通过 识 
别 新 的 趋 热 ， 找 
到 与 之 相 匹 配 的 
合适 的 技术 和 购 
买 动力 ， 从 而 开 
发 出 新 的 产品 和 
服务 。 











SET 因素 随时 可 以 产生 影响 人 们 生活 方式 的 新 的 产品 机 会 。 目 标 是 通 
过 识别 新 的 趋势 ， 找 到 与 之 相 匹 配 的 合适 的 技术 和 购买 动力 ， 从 而 开发 出 
新 的 产品 和 服务 。 出 现 机 会 的 窗口 往往 会 很 小 ,产品 来 得 太 早 或 太 晚 都 会 
错过 原本 存在 的 机 会 。20 世纪 70 年 代 AMC 公司 2 为 了 使 汽车 内 部 空间 显 
得 更 加 宽敞 ， 推 出 了 一 款 短 、 宽 、 大 窗户 的 新 车 Pacer。 其 后 20 FE, € 
的 许多 属性 被 作为 所 有 汽车 制造 商 追 求 的 目标 。 虽 然 早期 Apple Newton 掌 
上 电脑 的 许多 属性 仍然 被 现在 其 他 掌上 电脑 继承 着 ， 但 是 ，Apple Newton 
本 身 的 价格 和 体积 影响 了 它 在 新 的 主要 用 户 和 早期 用 户 心目 中 的 形象 。 


SET AX: 20 世纪 50 年 代 的 通用 汽车 



































第 二 次 世界 大 战 后 经 济 的 急速 膨胀 、 廉 价 的 石油 、 郊 区 生活 方式 的 形成 以 及 喷气 式 飞 
机 和 火箭 的 造型 等 一 系列 SET 因素 造就 了 20 世纪 50 年 代 统 领 汽车 市 场 的 带 着 一 对 大 尾 
辟 的 大 型 八 缸 汽 车 。 通 用 汽车 公司 总 造型 和 颜色 设计 师 哈 利 . 厄 尔 ( Harley Earl) 看 到 并 
抓 住 了 这 个 机 会 ， 在 汽车 的 尾部 从 低 价位 的 雪佛兰 到 高 价位 的 凯迪 拉克 都 加 上 了 尾 必 。 
1957 年 的 雪佛兰 和 1959 年 粉红 色 的 凯迪 拉克 是 那个 年 代 汽 车 设计 的 缩影 和 集中 体现 
( 见 图 1. 3) 这 种 极为 耗 油 的 车 身 设计 ， 包 括 带 尾翼 的 尾部 ， 都 已 经 不 再 适用 于 现在 符合 


空气 动力 学 的 流线型 铝 合金 车 身 设计 了 。 






























































O AMC 公司 是 一 家 美国 汽车 公司 ， 现 在 已 经 不 存在 。 一 — 译 者 注 
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最 显著 的 因为 产品 推出 时 期 太 晚 而 错过 机 会 的 例子 钨 怕 要 数 整 个 美国 
汽车 工业 没 能 及 时 意识 到 小 型 的 、 制 造 精良 的 、 节 油 汽 车 的 市 场 潜力 ， 最 
终 使 得 日 本 汽车 在 长 达 几 十 年 的 时 间 里 占领 了 四 氏 和 六 饶 汽 车 市 场 。 直 至 
今日 ,美国 汽车 制造 商 仍然 依靠 小 货车 和 SUV 而 不 是 小 而 省 油 的 汽车 来 
作为 自己 的 主要 利润 来 源 ， 这 也 部 分 导致 了 美国 汽车 工业 在 21 世纪 初期 
经 济 萧 条 时 期 的 骨 溃 。 美 国 的 汽车 企业 显然 在 研究 了 SET 因素 之 后 ， 推 出 
了 更 多 样 化 、 更 小 型 、 更 高 效 以 及 更 智能 的 汽车 ， 并 搭配 了 更 加 精益 、 高 
效 的 制造 方法 。 

成 功 的 产品 一 旦 推 向 了 市 场 ， 就 会 变 成 一 种 必需 品 。 当 大 多 数 顾客 已 
经 融入 了 某 种 生活 趋势 ， 他 们 甚至 还 意识 不 到 自己 对 某 种 产品 的 需要 的 时 
候 ， 如 果 公 司 在 这 种 趋势 刚刚 流行 时 就 把 握 住 了 它 ， 其 产品 就 会 很 快 成 为 
人 们 所 希望 拥有 的 产品 。 这 种 流行 趋势 的 长 短 结合 产品 本 身 的 用 途 和 可 用 
性 决定 着 产品 的 寿命 。 如 迪士尼 乐园 通过 为 大 人 创造 旅游 和 娱乐 项 目 ， 拓 




















图 1.3 1957 年 的 雪佛兰 和 1959 年 的 粉色 凯迪 拉克 (通用 汽车 公司 授权 重新 印 制 ) 
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宽 了 原本 只 有 儿童 的 市 场 ; 可 口 可 乐 领 导 了 软 饮 市 场 长 达 一 个 世纪 之 久 ， 
而 Tang (一 种 宇航 员 专 用 人 饮料) 只 是 当年 美国 国家 航天 局 在 美国 文化 中 
有 着 重要 影响 的 时 候 红 火 了 一 阵 ， 最 终 被 佳 得 乐 (Gatorade， 一 种 运动 饮 
料 ) 所 取代 ， 佳 得 乐 根 据 SET 因素 的 变化 推出 了 G 系列 饮料 ， 包 含 一 系 
列 产 品 并 由 多 位 体育 明星 代言 推广 ; “芭比 娃娃 ” (Barbie) 流行 了 几 十 
年 ,“ 美 国 女 孩 ” (American Girl) 也 成 功 地 获得 了 家 长 和 护 子 们 的 青睐 ， 
“ 椰 菜 娃娃 ”( Cabbage Patch Dolls) 却 只 火爆 了 短 短 数 年 。 

SET 因素 的 改变 带 来 了 产品 机 会 缺口 。 产 品 机 会 缺口 被 识别 之 后 的 挑 
战 是 把 它 转化 成 新 产品 的 开发 或 对 现 有 产品 的 重大 改进 。 这 两 种 情况 下 ， 
产品 都 是 新 美学 和 由 新 技术 所 带 来 的 种 种 可 能 的 功能 特征 结合 形成 的 “ 混 
血 儿 ”， 而 且 与 顾客 喜好 的 转变 相 适 应 。Apple iMac 成 功 地 填补 了 一 个 产 
品 机 会 缺口 。 通 过 对 显示 屏 和 CPU (PRAIA) 的 一 体 化 设计 ， 以 及 应 
用 一 系列 带 有 鲜艳 糖果 颜色 的 透明 塑料 ，iMac 很 快 发 展 成 为 一 种 比 其 他 计 
算 机 更 好 用 也 更 有 趣 的 计算 机 。iMac 通过 持续 定义 办 公 室 和 家 居 美 学 而 发 
R: 当 有 一 台 iMac 摆 在 桌 上 的 时 候 ， 你 的 办 公 室 和 家 里 立刻 就 变 得 时 化 
起 来 了 。iMac 的 安装 点 不 费劲 ， 电 线 管 理 问题 则 从 视觉 上 消失 无 踪 。 苹 果 
台式 计算 机 继承 了 这 些 整 合理 念 ， 现 在 它 的 形象 为 优雅 超 薄 、 边 角 圆 润 的 
长 方 体 ， 并 有 着 超 小 的 铝 制 底座 。 

也 许 你 会 发 现 书 中 所 介绍 的 产品 或 服务 并 不 是 你 所 想 要 购买 的 ， 这 里 
很 重要 的 、 需 要 说 明 的 一 点 是 ,我们 选择 的 都 是 在 其 预期 市 场 上 获得 极 大 
成 功 的 产品 。 理 解 自 身 的 眼光 与 用 户 的 眼光 有 着 怎样 的 差别 ， 对 产品 开发 
而 言 极 为 重要 。SET 因素 可 以 帮助 你 针对 一 个 目标 用 户 群 明确 产品 机 会 缺 
口 一 一 而 这 个 目标 用 户 群 不 见得 是 你 自己 。 


产品 机 会 缺口 和 SET 因素 案例 分 析 


下 面 通 过 四 个 案例 来 分 析 SET 因素 和 其 带 来 的 产品 机 会 缺口 如 何 造 就 
了 市 场 上 成 功 的 产品 。 案 例 分 析 中 ， 还 将 简单 介绍 一 些 后 面 草 节 中 会 常常 
提 到 的 问题 。 这 些 位 于 定位 图 右上 角 的 案例 连同 后 面 章节 中 的 其 他 案例 ， 
形成 了 一 个 既 包括 产品 又 包括 服务 ， 既 有 简单 的 又 有 复杂 的 综合 案例 集 
成 。 在 我 们 撰写 这 本 书 的 同时 ， 这 些 产品 都 仍然 活跃 在 市 场 上 ， 它 们 有 的 
刚刚 被 推 向 市 场 ， 有 的 已 经 在 市 场 上 取得 了 相当 大 的 成 功 。 
Margaritaville 制 冰 机 

如 果 你 是 一 名 ParrotheadS 成 员 ， 你 会 希望 自己 的 后 院 有 吉米 -巴菲特 
(Jimmy Buffett) ERR ( Key West) 举办 的 演唱 会 一 样 的 氛围 : 当 


20 世纪 70 FREER, BRAR TFAA, REER T, E 
缺少 一 杯 完 美的 玛 格 丽 特 酒 ( Margarita) 。 而 现在 这 种 问题 有 了 完美 的 解 




























































































译 者 注 











©  Parrothead 是 美国 乡村 摇滚 明星 吉米 . 巴菲特 (Jimmy Buffett) 的 歌迷 组 织 。 
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决 方案 。 佐 敦 公司 (Jarden Consumer Solution) 在 获得 了 《Margaritaville》 
这 首 歌 的 使 用 授权 之 后 ， 找 到 了 Altitude 公司 来 帮助 自己 决定 在 这 首 歌 的 
基础 上 生产 何 种 产品 以 及 如 何 设计 它们 。 在 概念 开发 阶段 探讨 了 众多 可 能 
性 之 后 ， 佐 敦 公 司 找到 了 巴菲特 的 经 典 歌曲 《Margaritaville》 与 其 产品 的 
联系 Margaritaville 制 冰 机 ， 这 也 是 遍布 各 地 的 Parrothead 成 员 的 价值 
期 望 所 在 。 

在 Margaritaville 核心 歌迷 的 基础 上 ，Parrothead 所 代表 的 是 从 20 世纪 
70 年 代 就 开始 追随 吉米 巴菲特 的 婴儿 潮 时 代 出 生 的 歌迷 群 。 早 期 的 Par- 
rothead 现在 已 经 为 人 父母 了 ， 并 将 自己 的 这 种 激情 传递 给 了 下 一 代 。 
此 ,巴菲特 拥有 了 跨 代 的 歌迷 基础 和 绝 佳 的 市 场 机 会 。Parrothead In 
Paradise 是 一 个 遍布 美国 、 加 拿 大 、 澳 大 利 亚 ， 拥 有 200 多 个 网 点 的 非 营 
利 性 俱乐部 组 织 ， 该 组 织 致力 于 推广 像 吉米 ， 巴菲特 和 他 的 音乐 风格 一 样 
休闲 舒适 的 生活 方式 ， 在 过 去 的 10 年 中 ，Parrothead 成 员 贡 献 了 超过 2600 
万 美元 的 慈善 捐款 和 超过 300 万 小 时 的 义工 时 间 。 同 时 ,巴菲特 的 公司 创 
办 了 自己 的 Margaritaville 连锁 餐厅 品牌 和 同名 连锁 商店 ， 商店 中 出 售 吉 
X o- 巴菲特 主题 商品 ， 包 括 服装 、 饰 品 、 鸡 尾 酒 、 饮 料 、 食 品 和 家 用 电 
器 。 在 SET 因素 的 影响 下 ， 为 婴儿 潮 时 期 的 歌迷 生产 吉米 . 巴菲特 式 的 产 
品 就 成 为 一 个 绝 佳 的 产品 机 会 缺口 ( 见 图 1.4)。 


与 社交 聚会 及 社交 应 酬 紧密 相连 
将 歌曲 和 饮料 符号 化 



































为 婴儿 潮 时 期 出 生 的 歌迷 
设计 的 与 吉米 .巴菲特 技术 
相关 的 产品 将 专业 产品 的 高 性 能 技术 转变 为 可 
经 济 接受 的 价格 点 
婴儿 潮 时 期 出 生 的 消费 者 会 为 满足 
他 们 期 待 的 产品 买单 





图 1.4 Margaritaville 制 冰 机 SET 因素 分 析 


将 巴菲特 的 公司 与 另外 一 个 同样 拥有 自己 的 歌迷 的 20 世纪 70 年 代 的 
乐队 “感恩 而 死 ”(Grate Dead) 进行 比较 很 有 意思 。 同 巴菲特 的 
Parrothead 一 样 ,， “感恩 而 死 ” 也 有 着 各 地 追随 自己 的 歌迷 组 织 Deadhead。 
但 是 不 像 巴 非特 , “感恩 而 死 ” 乐 队 没 有 抓 住 将 这 种 歌迷 资源 转变 成 为 商 
品 和 自己 品牌 的 机 会 。 若 干 年 后 ， 当 婴儿 潮 时 期 的 歌迷 脱 下 了 他 们 的 勃 肯 
i (Birkenstock) ， 换 上 西装 、 打 上 领带 ， 做 起 了 朝 九 晚 五 的 工作 , “感恩 
而 死 ” 乐 队 的 吉他 手 、 主 唱 杰 里 . 加 西亚 (Jerry Garcia) 的 演艺 事业 也 就 
随 之 结束 了 。 
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当 佐 敦 公司 将 制造 一 款 玛 格 丽 特 酒 混合 器 的 机 会 交 到 Altitude 公司 手 
中 时 ，Altitude 的 创办 人 和 执行 总 裁 布雷 恩 . 马 特 (Brain Matt) 意识 到 需 
要 做 些 什么 了 : 创新 团队 需要 找到 与 Margaritaville 式 文化 之 间 的 共 情 式 理 
解 。 马 特 说 : “Altitude 的 创新 团队 立即 对 社交 聚会 及 社交 餐厅 的 整体 氛 
围 、 行 为 及 社会 模型 进行 了 深入 的 研究 。” 佐 敦 公 司 高 级 副 总 裁 、 全 球 家 
电 部 总 经 理 阿 莱 贾 德 罗 . 佩 纳 (Alejandro Peña) 称 :“ 佐 敦 公 司 有 一 个 小 
型 团队 与 Altitude 公司 团队 共同 参与 了 此 研究 过 程 ， 致 力 于 探究 Margarita- 
ville 作为 一 款 经 久 不 误 产 品 的 基因 都 有 什么 。” 随后 ， 创 新 团队 专注 于 开 
发 一 个 战略 方法 以 开发 系列 化 产品 ， 并 确定 了 第 一 款 产品 为 Margaritaville 
制 冰 机 〈 见 图 1.5) ， 这 是 现在 市 场 上 出 售 的 五 款 制 冰 机 中 的 第 一 款 。 首 
款 产 品 的 最 终 设计 满足 了 使 用 机 器 制造 完美 刨冰 的 机 械 工 程 需求 ， 并 使 得 
产品 能 够 以 一 个 合理 的 价位 打 和 市场 。Altitude 公司 的 工程 团队 通过 大 量 
实验 ， 完 美 地 解决 了 制造 刨冰 与 混 人 配料 之 间 的 精准 配合 。 




















图 1.5 Margaritaville 制 冰 机 (图 片 来 自 Altitude 公司 和 佐 敦 公司 ) 


为 了 设计 视觉 和 情感 都 适合 的 品牌 视觉 形象 ，Altitude 公司 进行 了 额 
外 的 消费 者 民族 志 研 究 。 最 终 设 计 方案 融合 了 商业 设备 的 坚固 质量 感 与 小 
家 电 的 亲切 感 。 在 客户 反馈 中 ， 这 种 融合 被 描述 为 一 种 多 数 人 都 欣赏 的 
“有 力 的 工具 ”的 感觉 ， 而 明亮 的 基底 色 以 及 海滨 风情 的 标志 等 细节 设计 ， 
则 体现 出 在 泳池 或 海边 度 过 的 悠闲 午后 之 感 。 

有 趣 的 是 ， 市 场 上 并 未 出 现 过 类 似 的 产品 ， 竞 争 者 无 非 是 一 些 低 端 消 
费 者 所 使 用 的 家 用 搅拌 机 或 者 是 饭店 专用 的 高 端 商用 饮品 混合 机 。 商 用 混 
合 机 对 于 家 庭 使 用 而 言 有 体积 庞大 、 价 格 昂贵 及 操作 复杂 等 缺点 ; 而 家 用 
搅拌 机 则 没有 持续 制造 刨冰 所 需要 的 强力 发 动机 ， 并 在 少许 几 轮 便 冰 创制 
后 就 容易 烧毁 。 另 外 ， 这 些 机 器 更 多 的 是 在 切 冰 而 非 刨 站， 这 会 使 所 制 饮 
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料 变 得 太 水 及 无 法 融合 。 人 研究 团队 将 这 些 机 会 缺口 视 为 未 满足 的 市 场 ， 并 
提出 了 对 应 的 新 的 解决 方案 。 

Margaritaville 制 冰 机 凭借 空前 强大 的 功能 与 独特 的 外 形 ， 拥 有 着 极 强 
的 吸引 力 和 简易 的 操作 性 ( 见 图 1.6)。 这 款 制 冰 机 拥有 两 个 发 动机 : 一 
个 发 动机 置 于 制 冰 机 顶端， 其 功能 是 将 冰 块 制 成 绵 密 的 人 刨冰， 并 在 与 饮品 
融合 时 仍然 保持 其 绢 密 的 口感 兄 一 个 发 动机 置 于 第 一 个 发 动机 的 下 方 ， 
它 只 需要 很 小 的 马力 来 将 刨冰 与 饮品 按照 自动 的 程序 制 冰 在 一 起 。 这 款 制 
冰 机 的 另 一 个 创新 特征 为 将 储 水 器 放置 在 机 器 的 后 部 ， 这 样 冰 块 融化 所 产 
生 的 水 会 流入 这 个 储 水 器 ， 从 而 保证 不 与 饮料 混在 一 起 。 如 此 一 来 ， 每 次 
使 用 制 冰 机 都 能 制作 出 绵 密 、 均 匀 的 饮料 。 








最 大 限度 与 制 水 : 

室 连 接 的 大 储 冰 ; Margaritaville 制 冰 机 的 特征 : 
有 助 于 看 到 机 身 内 室 。 i HEP. 
部 的 大 和 窗口 。 ;六 便于 收纳 与 存储 。 









;六 整合 的 外 观 。 
:六 水 谈 和 所 容 物 位 于 前 方 , 便于 用 户 
: R 


人 刨冰 发 : He 水 壶 的 300 开放 可 视 空间 。 


ge 与 众 不 同 的 、 独 特 的 外 观 是 对 现 
: 有 的 玛 格 丽 特 酒 制造 机 美学 的 
HRN”. 

:六 柔 软 的 、 回 柱 形 的 、 简 洁 的 造型 
; 体现 出 “休闲 ”的 特性 。 

:六 不 是 为 了 装饰 而 存在 的 线条 简洁 
;的 功能 部 件 。 部 件 最 小 化 以 保证 

简洁 的 外 观 。 


i e Ki ERRIA, KANA 





水 壶 盖 防 止 用 户 在 搅拌 
过 程 中 将 搅拌 物 酒 出 来 。 
水 负 盖 与 水 外相 连接 。 


为 烈 酒 杯 准备 
的 内 置 空间 。 











缘 半 径 。 
:六 罗盘 是 水 素 盖 和 开关 按 负 。 
| 起 模压 | 
的 水 过 :六 饮品 装 在 一 个 水 查 状 的 容器 中 ， 
© = fe. 最 大 限度 地 保持 稳定 的 倾倒 。 
Sb ARE HG 控制 面板 置 于 前 侧 ， 
便于 操作 “搅拌 甸 "造型 像 一 个 玻 


FAKE ,来 削弱 搅拌 器 外 


图 1.6 标明 人 机 工程 、 制 造 、 技 术 和 风格 特征 的 草图 (图 片 来 自 Altitude 公司 和 佐 敦 公司 ) 


消费 者 仅仅 需要 将 冰 块 置 和 人 搅拌 机 的 顶部 容 需 ， 在 水 过 中 倒 人 想 要 的 
饮料 ， 将 转盘 转 到 想 要 的 饮料 的 位 置 ， 然 后 选择 一 共 要 制作 几 杯 饮 料 ， 机 
器 就 会 自动 完成 制 冰 、 人 刨冰 、 注 水 与 搅拌 等 工作 。 尽 管 所 有 的 程序 都 能 
自动 完成 ， 但 此 款 搅拌 机 仍然 设置 了 手动 功能 ， 为 满足 那些 希望 控制 最 终 
饮品 的 消费 者 而 增加 了 个 性 化 的 掌控 。 此 产品 符合 了 包括 Parrotheads 的 成 
员 及 他 们 的 崇拜 者 在 内 的 大 量 消费 者 的 需求 ， 它 使 得 这 些 消费 者 无 须 来 到 
基 韦 斯 特 岛 或 者 在 一 个 又 一 个 城市 中 去 听 巴 菲 特 的 音乐 会 ， 就 能 够 享受 巴 
非特 式 的 生活 方式 。 

此 款 产 品 不 仅仅 为 佐 敦 公司 带 来 了 “后 院 娱 乐 ”消费 者 市 场 ， 并 且 
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一 夜 之 间 就 成 了 销售 冠军 。 佩 纳 (Pena) bi, “ 佐 敦 公司 这 样 一 家 之 前 
只 为 沃尔玛 (Walmart) 和 凯 马 特 (Kmart) 等 公司 制造 大 型 商用 产品 的 
公司 ， 做 出 转 为 开发 制造 一 款 拥 有 着 丰富 回报 的 奢侈 而 耐用 的 产品 
Margaritaville 制 冰 机 的 决定 是 非常 冒险 的 ， 而 这 款 产品 在 前 6 年 的 生产 
中 为 公司 带 来 了 超过 1 亿美 元 的 销售 额 。 此 款 产品 的 成 功 也 改变 了 优 敦 
公司 的 企业 文化 : 鼓励 员工 创新 ， 并 且 让 员工 知道 这 些 创新 能 够 为 他 们 
带 来 回报 。” 


BodyMedia FIT 系统 


BodyMedia 公司 是 一 个 研究 利用 SET 因素 开发 高 科技 型 、 人 机 交互 型 
产品 的 绝 佳 案例 。 实 际 上 ， 在 BodyMedia 公司 对 SET 因素 进行 了 两 次 研 
究 : 一 次 是 在 组 建 公司 将 产品 引入 临床 及 研究 领域 的 时 候 ; 另 一 次 是 在 将 
公司 的 技术 引入 消费 者 市 场 的 时 候 。BodyMedia 公司 是 开发 制造 可 穿戴 式 
身体 检测 仪 领域 的 先驱 ， 此 仪器 为 消费 者 提供 个 人 健康 状况 信息 ， 通 过 使 
用 这 些 信息 ， 消 费 者 能 够 为 自己 的 健康 状况 做 出 有 意义 的 改变 。 最 初 
BodyMedia 只 包括 体重 控制 ， 很 快 就 拓展 到 其 他 由 生活 方式 选择 而 影响 的 
身体 状况 管理 。 

BodyMedia 公司 最 初 的 产品 是 为 了 跟 那 些 针对 能 量 消耗 研究 〈 也 称 为 
卡路里 消耗 研究 ) 的 高 科技 临床 服务 竞争 。 导 致 医疗 保健 费用 持续 增长 的 
部 分 原因 就 是 维护 与 使 用 医疗 设备 的 高 昂 费 用 。 在 睡眠 实验 室 中 ， 人 们 在 
晚间 睡眠 中 将 各 种 导线 连接 到 他 们 的 皮肤 上 ， 用 来 监控 他 们 在 睡眠 中 的 生 
理 机 能 。 例 如 , “代谢 车 ”能 够 在 休眠 与 活动 的 状态 下 测试 能 量 消耗 。 所 
有 这 些 研究 方法 都 需要 研究 对 象 在 研究 室 里 使 用 大 型 科技 仪器 。 睡 眠 实验 
室 需 要 使 用 脑 电 图 描记 融 (EEG) 来 扫描 脑 部 功能 ， 心 电 图 仪 (ECG) 来 
捕捉 心脏 信息 以 及 其 他 细节 ， 代 谢 车 则 将 管子 插入 研究 对 象 的 口中 来 捕捉 
和 分 析 心 电信 和 号、 脉搏 血 氧 、 呼 吸 以 及 其 他 功能 。 

BodyMedia 公司 推出 的 替代 产品 是 一 款 专 门 为 了 追踪 人 体 在 活动 或 休 
息 状 态 下 的 身体 功能 而 设计 的 ， 拥 有 最 先进 技术 但 能 级 低 、 成 本 低 、 功 耗 
低 的 传感器 。 该 设备 被 佩戴 在 研究 对 象 上 臂 来 捕 提 人 体 信息 ， 并 将 信息 下 
载 到 计算 机 上 。 相 较 其 他 仪器 对 人 体 的 侵略 性 或 至 少 是 令 人 烦恼 的 特性 ， 
BodyMedia 公司 推出 了 这 款 简易 、 和 舒适 并 能 够 在 家 中 全 天 使 用 的 设备 一 一 
SenseWear 系统 。BodyMedia 公司 在 可 穿戴 技术 领域 以 及 如 何 将 传 感 需 与 该 
技术 相 结 合 方面 都 有 着 专业 的 经 验 。 但 是 ， 该 公司 仍然 需要 整合 开发 基于 
外 部 皮肤 的 传感器 融合 技术 ， 以 及 整合 使 用 加 速 仪 、 皮 电 反 应 仪 、 温 度 
仪 、 热 流传 感 仪 等 仪器 来 提供 高 度 准确 的 、 可 用 的 、 可 负担 的 反馈 信息 技 
术 。 这 项 技术 需要 整合 已 经 被 引进 这 个 新 兴 领 域 的 工程 、 设 计 以 及 包括 先 
进 机 需 学 习 方法 在 内 的 计算 机 科学 等 专业 。 此 公司 的 创始 人 也 拥有 工业 设 
计 的 背景 ， 他 们 发 现 ， 即 便 是 在 临床 与 研究 领域 , 使 人 舒适 的 人 机 工程 学 
以 及 对 风格 的 关注 也 能 提高 用 户 的 依从 性 和 长 期 使 用 性 。 
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SenseWear ABE (ILAI 1.7) 是 临床 领域 将 风格 与 科技 有 效 整合 的 成 
果 。 医 疗 保健 人 员 与 研究 者 是 此 球 产 品 的 目标 用 户 群 ， 因 为 他 们 是 产品 的 
早期 使 用 者 并 拥有 尝试 新 兴 科 技 的 财力 资源 。 他 们 也 有 与 技术 供应 商 进 行 
合作 的 意愿 ， 能 够 提供 产品 使 用 反馈 并 提高 治疗 方法 的 有 效 性 。 将 四 个 传 
感 带 整 合 到 一 个 小 型 、 轻 便 并 且 坚 固 耐 用 的 外 形 中 已 经 是 一 个 很 大 的 挑战 
了 。 更 大 的 挑 成 在 于 ， 如 果 人 们 需要 在 室内 外 佩戴 此 产品 ， 如 何 设计 出 能 
够 满足 此 需求 的 产品 外 形 ， 从 而 让 人 们 对 产品 产生 依从 性 。 并 且 ， 由 于 是 
新 成 立 的 公司 ， 经 费 有 限 ，BodyMedia 公司 需要 将 开发 与 投产 同时 进行 ， 
这 也 使 得 成 功 的 风险 更 为 加 大 。 但 是 ， 由 于 BodyMedia 公司 能 够 正确 地 研 
FX SET 因素 ， 并 预测 出 信息 技术 与 人 们 学 习 并 掌握 自己 的 健康 的 泡 望 的 同 
时 出 现 〈 见 图 1.8) ， 此 产品 获得 了 初步 成 功 。 今 天 ， 临 床 市 场 持续 在 全 
球 范 围 内 使 用 SenseWear 系统 来 收集 最 新 信息 ， 为 医疗 保健 专业 人 员 和 研 
究 者 提供 新 的 视角 来 研究 患者 的 身体 状况 和 他 们 的 生活 行为 方式 。 




















图 1.7 BodyMedia 公司 研发 的 SenseWear 系统 原型 (图片 来 自 BodyMedia 公司 ) 


尽管 临床 市 场 持续 需要 BodyMedia， 但 更 大 的 目标 是 进入 消费 者 市 场 。 
就 像 公 司 联合 创始 人 之 一 克 里 斯 . 卡 萨 巴 斯 (Chris Kasabach) 所 说 的 那 
样 ， 公 司 遵 循 着 这 样 一 个 准则 : “人 们 对 自己 车 的 了 解 都 要 多 于 对 自己 身 
体 的 了 解 。 我 们 能 否 为 身体 制造 一 款 仪表 盘 ， 使 得 人 们 能 够 更 好 地 照顾 自 
己 ?”BodyMedia 公司 重新 审视 了 SET 因素 ， 于 1999 年 拓展 到 了 消费 者 市 
场 ( 见 图 1.9) 。 当 时 ， 美 国人 开始 变 得 更 加 关注 自己 的 健康 状况 ， 尤 其 
关注 由 于 超重 而 引起 的 糖尿 病 和 其 他 疾病 。2/3 的 美国 人 过 胖 或 超重 ， 他 
们 有 意愿 通过 花 钱 来 改善 自己 的 健康 状况 。 科 技 变 得 更 加 发 达 ， 传 感 絮 变 
得 更 小 ， 并 且 BodyMedia 公司 获得 了 一 项 世界 领先 的 身体 表面 传 感 功能 
术 。 人 们 当然 愿意 减轻 体重 , 但 是 他 们 更 加 愿意 用 自己 的 方式 与 节奏 减 
重 。 伴 随 着 低能 耗 无 线 传播 技术 的 出 现 ， 人 们 家 中 更 加 普遍 的 网 络 覆 盖 与 
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更 强 的 服务 功能 都 意味 着 获取 与 传输 数据 变 得 更 加 简便 了 。 


社会 

2/3 的 美国 人 过 胖 或 超重 
糖尿 病 意识 
体重 对 睡眠 的 影响 





在 自然 环境 中 为 了 临床 目的 的 
人 机 工学 传感器 技术 为 人 的 健 
康 和 健康 的 行为 输入 数据 









经 济 En 
: 更 小 .更 快 的 硬件 组 件 造就 了 可 穿 
美国 医疗 费用 的 持续 增长 SEAS ae 
硬件 组 件 价格 降低 
1.8 BodyMedia 公司 临床 产品 的 SET 因素 分 析 
社会 
2/3 的 美国 人 过 胖 或 超重 
糖尿 病 意识 
体重 对 睡眠 的 影响 
社交 媒体 的 介入 
人 机 工学 传 感 技术 为 个 
人 健康 输入 数据 ， 帮 助 
个 体 行为 变 得 更 加 健康 
经 济 
消费 者 愿意 在 健康 方面 花 钱 技术 
美国 医疗 费用 的 持续 增长 家 庭 中 高 速 网 络 的 覆盖 
硬件 组 件 价格 降低 更 小 、 更 快 的 硬件 组 件 造就 了 可 穿 
HUE 


图 1.9 BodyMedia 公司 消费 产品 的 SET 因素 分 析 





2004 年 这 种 情况 到 了 高 潮 。BodyMedia 公司 开发 了 一 款 更 小 、 更 舒 
适 、 更 符合 人 机 工程 学 的 产品 ， 为 了 健康 而 下 载 数 据 并 接收 信息 变 得 更 为 
简单 。 《减肥 达 人 》 (The Biggest Loser) 是 一 个 红 极 一 时 的 由 一 个 肥胖 人 士 
参加 ， 看 谁 能 减 掉 最 多 体重 从 而 变 得 更 加 健康 的 真人 秀 节目 。《 超 级 汉堡 
王 》( 又 译 《 超 码 的 我 》，Super Size Me) 这 部 电影 描述 了 快餐 业 对 肥胖 所 
带 来 的 负面 影响 ， 以 及 与 糖尿 病 之 间 的 联系 。 人 们 更 加 主动 地 使 用 网 络 获 
取 与 健康 相关 的 信息 。 而 Facebook 的 推出 ， 使 得 人 们 能 够 轻而易举 地 与 健 
康 问题 相关 联 。BodyMedia 公司 正确 地 识别 了 SET 因素 ， 并 在 这 个 持续 渴 
望 增长 的 市 场 中 获得 了 良好 的 市 场地 位 。 

当时 ，BodyMedia 公司 与 “24 小 时 健身 ”连锁 健身 中 心 建立 了 合作 伏 
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伴 关 系 。2002 年 ， 在 获得 了 IDEA 设计 大 赛 临床 科学 组 金奖 之 后 ，Body- 
Media 公司 与 包括 Apex Fitness (“24 小 时 健身 ”连锁 健身 中 心 旗 下 的 一 个 
补充 品 制造 商 ) 在 内 的 多 个 合作 伙伴 合作 进军 消费 者 市 场 。 公 司 从 而 可 以 
一 种 可 控 的 方式 与 消费 者 市 场 进行 互动 。BodyMedia 公司 开发 了 目前 被 称 
为 BodyMedia FIT 系统 的 充分 关注 消费 者 型 产品 !， 该 产品 致力 于 跟踪 热量 
( 见 图 1. 10) Apex 公司 将 该 产品 命名 为 “bodybugg”， 而 BodyMedia 公司 
保持 了 品牌 合作 ， 就 像 英特尔 (Intel) 公司 与 内 置 英特尔 (Intel Inside) 
品牌 一 样 。 很 快 BodyMedia 公司 就 在 消费 者 市 场 中 建立 起 了 自己 的 形象 。 
“24 小 时 健身 ”连锁 健身 中 心 作 为 《减肥 达 人 》 节目 的 投资 方 ， 该 节目 的 
选手 开始 使 用 bodybugg 产品 ， 甚 至 在 节目 中 数 次 谈 到 该 产品 ， 这 不 是 绝 佳 
的 全 国 性 软 广 告 吗 ? 该 产品 最 终 成 为 BodyMedia FIT 系统 旗下 的 一 个 产品 ， 
能 够 在 全 美 范围 内 ， 包 括 迪 克 体 育 用 品 公司 (Dick 's Sporting Goods) 、 技 
术 零 售 商 百 思 买 (Best Buy) 、 会 员 制 仓储 批发 俱乐部 好 市 多 (Costco) 以 
及 亚马逊 (Amazon. com) 网 店 等 多 家 零售 店 销售 。 为 了 使 大 众 都 能 够 消 
费 得 起 该 产品 ， 公 司 制定 的 销售 模式 为 产品 定价 低 于 200 美元 , 但 是 ， 用 
户 需 要 每 月 以 最 低 7 美元 的 价格 让 公司 处 理 和 反馈 自己 的 身体 数据 信息 。 
新 的 合作 伙伴 包括 流行 的 减肥 机 构 珍妮 克 莱 格 体重 管理 (Jenny Craig) 、 
吉 莉 安 . 迈克 尔 斯 (Jillian Michaels) O 的 瘦身 节目 ， 也 将 该 产品 推 人 了 消 
费 者 市 场 。2012 年 ， 超 过 50 万 名 消费 者 都 已 经 使 用 了 BodyMedia 系统 。 




















1.10 BodyMedia 公司 的 FIT 系统 (图 片 来 自 BodyMedia 公司 ) 


FIT 传感器 设备 完美 地 将 多 个 传感器 与 小 型 机 身 整 合 在 一 起 ( 见 图 
1.11), Ail, FIT 系统 是 有 形 产品 与 服务 的 整合 。 没 有 FIT 臂 环 就 不 存在 
任何 服务 , 但 是 ， 如 果 没 有 对 身体 数据 的 获取 、 存 储 、 处 理 与 整合 等 服务 
的 存在 ， 该 设备 对 健康 的 促进 就 变 得 烦琐 和 低 效 。 有 形 产品 与 服务 产品 之 
间 的 共生 关系 在 今天 的 新 产品 开发 中 显得 愈加 重要 ， 纵 观 全 书 ， 我 们 都 能 























O 吉 莉 安 ' 迈克 尔 斯 是 《减肥 达 人 》 节目 中 的 女 教练 。 一 一 译 者 注 
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看 到 这 种 共生 关系 。 


皮 电 反应 
当 你 出 汗 的 时 候 , 你 的 皮肤 变 得 更 加 导电 。 
这 个 检测 组 件 帮助 观察 你 的 运动 强度 。 


皮肤 温度 
测量 身体 皮肤 表层 的 温度 。 


热 通 量 


测量 身体 中 发 散热 量 的 速率 。 





三 轴 加 速度 计 
测量 运动 及 步 数 。 





图 1.11 FIT 产品 细节 ， 展 示 了 科技 的 整合 (图 片 来 自 BodyMedia 公司 ) 











AL gE 

星巴克 (Starbucks) 是 服务 性 公司 为 顾客 提供 最 佳 体验 的 一 个 很 好 的 
例子 。 它 发 现 了 把 美国 文化 中 的 核心 部 分 与 意大利 风格 和 品位 的 咖啡 厅 结 
合 起 来 的 可 能 性 ， 使 饮用 咖啡 由 毫 无 感情 意义 的 快餐 体验 变 成 了 一 种 全 新 
的 、 重 要 的 文化 和 娱乐 形式 。 星 巴克 是 产品 和 服务 很 有 趣 的 结合 ， 咖 啡 是 
它 的 主要 产品 ， 其 服务 则 是 在 舒适 、 亲 切 的 环境 里 为 人 们 供应 不 同 种 类 的 
咖啡 或 者 点 心 ， 从 而 使 得 喝 咖 啡 从 原本 很 平常 的 提神 解 淘 变 成 一 种 丰富 
的 、 有 意义 的 经 历 ， 也 让 人 们 在 每 一 天 的 开始 、 午 休 和 结束 的 时 间 变 得 更 
加 有 趣 和 值得 回味 。 

星巴克 最 开始 在 西雅图 (Seattle) 成 功 地 填补 了 一 个 产品 机 会 缺口 ， 随 
后 迅速 风靡 美国 和 全 世界 。 它 在 20 世纪 末 的 增长 势头 和 影响 力 如 同 20 世纪 
初 的 可 口 可 乐 或 20 世纪 中 期 的 麦当劳 ， 它 也 是 美国 最 新 的 全 球 性 输出 。 什 
么 因素 使 得 星巴克 成 为 20 世纪 最 后 一 个 伟大 的 食品 零售 商 ? 如 果 你 去 过 西 
雅 图 ， 你 就 会 发 现 它 的 一 些 独特 之 处 : 它 不 仅 开 创 了 新 的 咖啡 文化 ， 随 着 众 
多 小 型 啤酒 厂 的 发 展 ， 它 还 开始 了 一 种 新 的 啤酒 文化 。 西 雅 图 的 天 气 灰暗 多 
云 、 常 年 凉爽 ， 人 们 习惯 乘 轮渡 来 往 于 小 岛 之 间 ， 然 后 开车 或 走路 去 上 班 。 
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一 般 情况 下 ， 美 国人 很 少 有 时 间 在 家 里 吃 早餐 ， 将 早餐 们 着 走 是 常 有 的 事 。 
早晨 的 疲劳 对 这 些 乘 船 、 坐 车 的 人 是 不 可 避免 的 ， 尤 其 当 你 生活 在 西雅图 。 
许多 美国 人 习惯 喝 咖 啡 提神 ， 保 持 一 天 旺盛 的 精力 和 缓解 疲劳 ， 并 且 在 一 天 
结束 之 前 通过 咖啡 放松 身心 。 作 为 微软 公司 和 亚马逊 公司 总 部 的 所 在 地 ， 西 
雅 图 还 是 信息 时 代 的 中 心 和 一 块 富裕 之 地 。 在 意大利 米兰 (Milan) 咖啡 馆 
品味 了 蒸汽 加 压 者 出 的 咖啡 之 后 ， 星 巴克 的 创始 人 和 首席 执行 官 霍华德 . AP 
尔 奖 (Howard Schultz) 看 到 了 这 个 产品 机 会 缺口 。 当 西雅图 拥有 了 这 些 特 
定 的 社会 和 经 济 因素 ， 并 逐渐 影响 到 美国 其 他 地 方 和 世界 各 地 的 时 候 ， 不 难 
想象 出 为 什么 星巴克 开始 于 美国 大 西北 ， 又 迅速 传 志 美国 和 全 世界 ( 见 图 
1. 12) 。 现 在 ， 在 街道 里 、 校 园 内 、 高 速 公 路 旁 ， 在 台北 、 伦 敦 、 伊 斯 坦 布 
尔 甚至 斯 里 兰 卡 ， 随 时 随地 都 能 享受 到 这 样 的 拿 铁 咖 啡 ( 见 图 1. 13) 。 这 也 
就 是 我 们 所 说 的 全 球 性 品牌 。 
























































社会 
希望 从 繁重 的 工作 中 解脱 出 来 


由 时 间 
寻找 聊天 或 聚会 场所 
带 着 走 的 早餐 

用 咖啡 提神 

对 咖啡 的 偏爱 

咖啡 因 逐 渐 起 到 一 种 合法 药品 的 作用 






在 以 咖啡 为 中 心 的 舒 
适 环 境 中 的 社会 交往 


经 济 
可 自由 支配 的 收入 
人 技术 
追求 高 质量 的 休息 高 品质 的 烘 烤 过 程 


为 消费 者 和 员工 提供 的 
环境 设计 的 系统 方法 


图 1. 12 导致 星巴克 成 功 的 SET 因素 


纽约 曼哈顿 下 城区 坚 尼 街 (Canal Street) 北部 有 一 个 叫 作 “小 意 大 
利 ” 的 地 方 ， 附 近 就 是 著名 的 纽约 唐人 街 ， 它 们 都 是 纽约 人 和 外 地 游客 常 
去 的 地 方 。 很 长 的 一 段 时 间 里 ， 当 人 们 享受 完 唐人 街 美味 的 中 国 佳肴 时 ， 
紧邻 的 “小 意大利 城 ” 餐 馆 总 会 吸引 你 去 品尝 它们 薰 汽 加 压 者 过 的 咖啡 和 
点 心 。 除 了 在 少数 大 城市 的 意大利 社区 周围 ， 这 种 经 营 方式 从 未 走出 过 
“小 意大利 ”。 

很 多 年 里 ， 加 利 福 尼 亚 大 学 伯克利 分 校 所 在 地 ， 也 是 美国 20 世纪 60 
年 代 革 命 发 源 地 的 加 利 福 尼 亚 伯 克 利 (Berkeley) ， 在 学 生 学 习 、 师 生 们 发 
表 激 进言 论 或 者 他 们 常常 聚会 的 地 方 都 设 有 咖啡 屋 。 比 星巴克 还 早 ， 伯 克 
利 的 毕 兹 咖啡 屋 (Peet”s Coffee) 开设 于 1966 年 。 事 实 上 ， 星 巴克 的 创始 
人 还 是 从 艾 佛 瑞 . 毕 特 (Alfred Peet) 那里 学 来 的 烘 制 著名 的 阿拉 比 卡 
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图 1. 13 星巴克 通过 独特 的 马克 杯 设 计 展 示 其 全 球 定 
fi: 伦敦 、 纽 约 、 台 北 、 温 哥 华 和 波士顿 


(Arabica) 咖啡 豆 的 技艺 。 作 为 当地 人 的 挚爱 ， 几 乎 所 有 生活 在 或 者 到 过 
伯克利 的 人 都 知道 毕 效 咖啡 。 一 个 在 瑞士 阿尔 卑 斯 山 租 了 一 间 滑 雪 小 屋 的 
伯克利 人 无 意 中 发 现 小 屋 的 主人 曾经 在 伯克利 生活 过 ， 他 甚至 定期 从 加 利 
福 尼 亚 伯 克利 邮购 毕 效 咖啡 到 瑞士 。 

为 什么 没有 一 家 “小 意大利 ”里 的 餐馆 成 为 星巴克 最 初 的 灵感 来 源 ? 
尽管 毕 效 咖啡 为 一 些 连锁 店 提供 咖啡 ， 但 是 为 什么 “ 毕 效 咖啡 ”不 是 第 一 
家 辐射 全 美国 的 连锁 咖啡 企业 ? 首先 ， 当 时 纽约 的 SET 因素 尚 不 具备 条 
件 ; 其 次 ， 加 利 福 尼 亚 州 旧金山 湾 区 也 没有 人 像 星巴克 的 创始 人 霍华德 ， 
舒 尔 次 在 西雅图 所 做 的 一 样 ， 发 现 或 对 这 种 潜在 的 趋势 做 出 反应 。 这 一 切 
都 说 明 开 发 成 功 的 产品 或 服务 不 仅 要 具备 各 种 SET 因素 ， 而 且 必 须 对 这 一 
系列 因素 进行 认真 整理 、 系 统 分 析 和 正确 理解 ， 以 及 富有 卓 见 地 开发 。 

技术 因素 中 ， 星 巴克 部 分 依赖 的 就 是 他 们 用 来 制作 咖啡 的 机 器 。 最 好 
的 用 来 制作 热 、 冰 咖啡 〈 现 在 也 做 茶 ) 的 机 器 ， 以 及 机 器 工作 时 发 出 的 声 
音 ， 都 在 向 消费 者 推销 星巴克 。 每 家 星巴克 就 像 一 个 发 出 呆 嘲 声音 、 冒 着 
蒸汽 的 老 工 厂 ， 生 产 着 稳定 比例 的 加 压 蒸汽 煮 过 的 意 式 浓缩 咖啡 和 拿 铁 咖 
啡 。 星 巴克 其 他 方面 的 技术 包括 每 家 咖啡 厅 里 使 用 的 特殊 的 水 过 滤器 和 高 
级 的 咖啡 烘 制 设备 。 在 科研 和 开发 上 的 投资 以 及 与 其 他 研究 和 开发 部 门 的 
合作 给 他 们 带 来 了 很 多 产品 和 服务 的 创新 ， 例 如 提取 咖啡 中 的 精华 用 来 制 
作 星 冰 乐 (Frappuccino) 和 冰淇淋 。 

星巴克 的 室内 设计 突破 了 最 初 的 意大利 啤酒 屋 思 想 ， 把 咖啡 豆 产 品 的 
特点 和 舒适 的 校园 老式 咖啡 馆 结 合 起 来 ， 并 配 上 了 精致 的 现代 色彩 、 图 案 
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和 家 具 。 不 管 你 是 独自 一 人 还 是 和 朋友 一 起 ， 星 巴克 都 具有 一 种 令 人 想 要 
走 入 的 吸引 力 。 当 你 坐 在 店 里 的 时 候 ， 你 可 以 体会 到 一 种 不 仅仅 是 饮用 另 
啡 的 特殊 心境 。 即 便 你 只 是 买 了 咖啡 带 走 ， 你 手中 带 有 明显 环保 意识 的 再 
循环 瓦楞 纸杯 套 仍然 会 让 你 带 着 一 种 独 有 的 星巴克 体验 离开 。 似 乎 已 经 很 
难 做 得 比 这 更 好 了 。 除 此 之 外 ， 星 巴克 还 发 展 了 比较 灵活 的 标识 (第 四 章 
会 有 更 多 讨论 ) ， 在 统一 的 主题 色调 下 ， 一 些 用 于 产品 包装 、 产 品 和 室内 
设计 的 相对 次 要 的 图 案 人 允许 拥有 各 自 的 风格 。 当 不 少 本 地 的 、 地 区 性 的 和 
全 国 范围 内 的 竞争 者 开始 抢占 这 片 获 利 不 菲 的 市 场 时 ， 星 巴克 总 能 占领 有 
利 的 位 置 ， 保 持 强劲 的 葛 争 势头 。 随 着 一 些 传 统 的 咖啡 商 纷纷 仿效 星巴克 
的 成 功 经 验 ， 星巴克 通过 把 产品 线 延伸 到 食品 杂货 连锁 店 ， 通 过 新 增 黑色 
的 阿拉 比 卡 咖啡 豆 以 及 不 同 的 冰淇淋 风味 ， 做 出 了 有 力 的 反击 。 通 过 使 用 
新 技术 ， 星 巴克 重新 审视 并 改造 了 由 稚 梨 公司 引领 的 冻 干 咖啡 潮流 。 

在 《把 心 倾注 于 其 中 》 (Pour Your Heart Into It)? 一 书 里 ， 星 巴克 创始 
人 和 舒 尔 茨 记述 了 星巴克 的 发 展 史 。 星 巴克 集中 体现 了 位 于 定位 图 右上 角 公 
司 的 种 种 特征 ， 将 咖啡 、 商 店 里 的 员工 以 及 人 们 在 店 中 购买 和 饮用 咖啡 时 
的 体验 都 看 成 是 自己 的 产品 。 公 司 从 上 到 下 维持 着 一 种 高 标准 的 价值 ， 这 
种 价值 被 明确 地 益 述 在 公司 的 方针 和 宗旨 里 ， 他 们 把 这 种 价值 和 顾客 所 关 
心 的 价值 联系 在 一 起 。 公 司 把 它 的 员工 和 咖啡 一 起 作为 星巴克 企业 品牌 的 
核心 ,并 且 清 楚 地 意识 到 ， 公 司 的 长 期 成 功 依赖 于 两 者 具有 同样 高 的 标 
准 。 所 有 星巴克 的 员工 都 被 当成 合伙 人 ， 并 且 会 取得 公司 部 分 的 股权 ， 每 
一 个 兼职 员工 也 都 会 获得 全 部 健康 福利 。 由 经 验 获 得 的 品牌 优势 是 星巴克 
所 依赖 的 资本 ， 然 而 其 品牌 的 推广 并 没有 依靠 大 量 的 广告 宣传 ， 而 是 被 顾 
客 忠实 地 传达 着 。 正 像 舒 尔 获 所 说 的 : “星巴克 从 每 一 个 顾客 做 起 ， 一 点 
一 滴 地 建立 起 人 们 对 它 的 品牌 的 信任 和 上 忠诚。” 除 此 之 外 ， 公 司 又 在 不 断 
地 寻找 、 开 发 新 的 产品 给 予 人 们 惊喜 ， 包括 从 各 种 新 的 咖啡 饮品 ， 到 星 冰 
AR UGG, EE SR BOR CD, 

麦当劳 (McDonald’s) 公司 与 唐 恩 都 乐 ( Dunkin’ Donuts) 公司 都 用 
不 同 的 方式 对 星巴克 发 起 了 反击 。 麦 当 劳 开始 供应 由 阿拉 比 卡 咖啡 豆 制 成 
的 咖啡 ， 并且 引 进 了 拿 铁 、 卡 布 奇 诺 等 多 种 口味 到 McCafé 系列 中 ; 唐 恩 
都 乐 ( Dunkin’ Donuts) 公司 则 采取 了 不 同 的 手段 ， 利 用 自己 最 受 欢迎 的 
咖啡 来 创造 出 不 同 于 星巴克 的 反 主 流 文化 : 每 日 工人 咖啡 。 

位 于 定位 图 右上 角 的 产品 、 服 务 或 企业 都 能 把 造型 和 技术 有 机 地 结合 
在 一 起 为 顾客 创造 价值 ， 使 用 户 获 得 积极 的 消费 体验 。 品 牌 优 势 、 企 业 价 
值 以 及 与 用 户 个 人 价值 的 联系 可 以 使 用 户 在 短期 或 长 期 内 感到 满意 。 许 多 
突破 性 产品 都 能 不 断 地 通过 为 用 户 注 入 有 用 的 、 好 用 的 和 希望 拥有 的 产品 
特征 从 而 定位 在 右上 角 ， 最 终 为 企业 创造 更 多 的 利润 。 


通用 电气 医疗 集团 的 “探险 系列 ”核磁 共振 成 像 仪 
这 是 一 个 关注 界面 设计 的 案例 研究 。 在 本 案例 中 ， 交 互 界面 使 得 儿童 患 
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经 济 


者 在 进行 核磁 共振 扫描 这 个 医疗 程序 的 时 候 ， 能 够 轻松 、 专 注 地 躺 下 并 保持 
静止 一 段 时 间 ， 与 使 用 这 种 交互 界面 之 前 儿童 患者 因为 感到 巨大 的 压力 无 法 
在 扫描 过 程 中 保持 静止 而 经 常 需要 多 次 扫描 ， 甚 至 使 用 镇 静 剂 的 情况 大 相 径 
庭 。 通 用 电气 医疗 集团 (GE Healthcare) 在 设计 师 道 格 . HK (Doug Dietz) 
的 带领 下 ， 试 图 创造 出 一 种 新 型 电子 计算 机 断层 扫描 仪 (CT Scanner) 来 消 
除 儿 童 的 焦 虐 感 。 问 题 是 如 何 将 冰冷 的 、 无 菌 的 大 型 医疗 诊断 设备 “吞噬 ” 
儿童 的 环境 体验 转变 为 一 种 有 趣 的 体验 ， 如 何 将 儿童 从 患者 转变 为 参与 者 。 
2006—2007 年 ， 在 由 匹 效 堡 儿 童 医院 的 匹 效 堡 大 学 医疗 中 心 (UMPC) 发 起 
的 一 项 研究 中 ， 医 院 工 作 人 员 发 现 标准 的 、 无 装饰 的 CT 扫描 间 令 儿童 感到 
异常 紧张 ， 以 至 于 需要 服用 镇 静 剂 才能 保持 安静 躺 着 的 姿势 。 在 研究 中 ， 医 
院 的 工作 人 员 将 一 间 CT 扫描 间 布 置 成 水 下 主题 ， 有 一 台 视 频 播 放 器 和 真人 
大 小 的 美人 鱼 并 播放 音乐 。 他 们 发 现 这 些 装 饰 极 大 地 缓解 了 儿童 患者 与 其 家 
人 的 焦虑 情绪 ， 减 少 了 镇 静 剂 的 使 用 率 。 

SET 因素 ( 见 图 1.14) 强调 了 医疗 保健 费用 的 持续 增长 ， 尤 其 是 无 
效 人 研究 所 浪费 的 资源 以 及 镇 静 剂 的 潜在 费用 。 产 品 的 技术 因素 保持 不 变 ， 
仍然 是 最 先进 的 。 有 所 改变 的 是 新 产品 的 社会 因素 : 针对 儿童 及 其 家 人 的 
医疗 保健 利用 同 理 心 方法 研究 所 带 来 的 ， 将 焦虑 体验 变 得 更 加 平静 的 能 
力 。 结 果 就 是 ， 为 儿童 设计 人 性 化 的 医疗 技术 成 为 新 的 产品 机 会 缺口 。 

社会 
同 理 心 医 疗 的 兴起 


目标 是 降低 儿童 医疗 体验 中 的 焦虑 感 
运用 积极 情感 支撑 医疗 过 程 

















为 儿童 设计 人 性 化 的 医疗 技术 
技术 

当 运 用 得 当 的 时 候 技术 已 经 非常 高 效 
新 型 的 用 户 交 互 界 面 需要 创造 更 好 的 


在 无 效 扫描 设备 上 浪费 的 时 间 和 依从 性 患者 关系 
金钱 
镇 静 剂 的 潜在 费用 


图 1.14 为 儿童 研发 同 理 心 医疗 产品 的 SET 因素 分 析 


填补 这 项 机 会 缺口 需要 游戏 和 医疗 程序 的 整合 ， 让 儿童 患者 在 感到 轻 
松 的 同时 能 保持 医疗 程序 的 完整 性 。 通 用 电气 医疗 集团 的 迪 蒋 观察 了 大 量 
重症 儿童 患者 ， 他 们 经 常 需要 经 历 一 些 对 儿童 来 说 极其 可 怕 的 医疗 程序 ， 
这 些 观察 促使 过 茨 产生 了 设计 这 个 转型 领域 极 强 的 意愿 。 他 发 现 了 在 创伤 
事件 中 的 设计 机 遇 。 他 与 匹兹堡 儿童 医院 的 匹兹堡 大 学 医疗 中 心 
(UMPC) 的 员工 、 通 用 电气 公司 的 工程 师 和 制造 人 员 一 起 通力 合作 。 他 
发 现 同 设计 师 相 比 ， 对 患者 持 有 极 强 同 理 心 的 护士 常常 知道 哪 种 类 型 的 干 
预 能 够 帮助 儿童 患者 。 通 过 与 设计 师 的 合作 ， 他 们 为 更 加 精细 和 完整 的 解 
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决 方案 提供 了 自己 的 见解 。 另 外 一 项 突破 则 是 选用 非典 型 的 顾问 和 资源 了 
解 关 于 游戏 的 本 质 ， 以 及 通过 博物 馆 如 何 构建 游戏 体验 。 通 用 电气 公司 向 
美国 密尔沃基 的 BettyBrinn 儿童 博物 馆 的 交互 式 展品 和 教育 资源 学 习 ， 它 
们 能 够 促进 从 出 生 到 10 岁 的 儿童 性 格 形成 期 的 健康 发 育 。 通 过 这 些 交流 ， 
设计 师 学 到 了 游戏 的 理论 以 及 博物 馆 如 何 保 证 儿童 的 参与 度 。 

一 个 突破 性 想法 的 设计 结果 是 将 迪士尼 公园 的 探险 岛 游戏 与 医疗 程序 整 
合 。 迪 芯 及 其 团队 将 医疗 知识 与 迪士尼 幻想 整合 一 体 ， 来 突破 一 种 范式 。 这 
个 方法 是 在 医疗 关怀 中 被 称 为 “ 同 理 心 创新 ”思维 方式 中 的 一 部 分 。 

在 研发 这 个 新 的 交互 界面 时 ,通用 电气 公司 组 建 了 一 个 全 球 化 的 研发 
团队 ， 包 括 来 自 医院 和 博物 馆 的 顾问 ， 开 始 设想 一 个 让 儿童 患者 不 再 过 多 
感到 焦虑 和 疏 惧 的 核磁 共振 扫描 流程 。 第 一 步 是 获取 关于 儿童 医院 每 天 所 
面临 问题 的 宝贵 观点 : 儿童 有 特殊 挑战 和 独 有 需求 ， 尤 其 是 在 用 超声 或 计 
算 机 等 设备 对 人 体 扫描 成 像 的 时 候 。 下 一 步 是 在 最 好 的 儿童 医院 进行 观察 
研究 ,仔细 分 析 成 像 过 程 和 最 好 的 实践 。 最 终 ， 组 建 包括 儿童 在 内 的 焦点 
小 组 ， 在 这 个 阶段 孩子 们 通过 图 片 和 个 人 故事 表达 自己 。 人 研究 结果 具有 启 
发 作用 。 大 多 数 孩子 都 对 巨大 的 扫描 仪 感到 害怕 ， 对 4~9 岁 年 龄 段 的 孩子 
们 尤为 可 怕 ， 因 为 他 们 缺乏 理解 正在 发 生 事件 以 及 原因 的 理性 认 知 能 
研发 团队 发 现 简单 的 细节 往往 被 忽略 。 例 如 ， 最 有 效 的 一 些 发 现 来 自 当 团 
队 成 员 模仿 孩子 们 的 身高 足下 来 观察 房间 的 行为 。 这 样 就 驱使 研发 团队 站 
在 孩子 的 角度 来 思考 ， 观 察 他 们 是 如 何 观察 和 与 世界 的 联系 。 研 究 阶 段 之 
后 ， 儿 科 成 像 的 设计 概念 出 现 了 。 

在 研发 新 产品 时 ， 了 人 解 最 有 可 能 影响 潜在 产品 成 功 的 利益 相关 者 至 关 重 
要 ( 见 第 七 章 )。 在 这 个 案例 中 ,识别 出 了 三 种 不 同类 型 的 利益 相关 者 : 儿 
童 、 家 长 、 护 士 和 医院 的 技术 员工 。 像 上 文中 提 到 的 一 样 ， 他 们 共同 发 现 了 
让 儿童 保持 冷静 不 动 的 姿势 的 问题 。 当 孩子 的 健康 出 现 问题 时 ， 家 长 往往 有 
较 高 的 期 待 ， 他 们 期 望 高 品质 的 医疗 和 把 孩子 放 在 第 一 位 的 体验 。 当 这 些 家 
庭 选择 匹 效 堡 儿童 医院 时 ， 他 们 期 望 获得 “儿童 友好 型 ”的 医疗 关怀 。 

对 儿童 来 说 ， 不 仅 要 提供 一 套 保证 他 们 在 成 像 过 程 中 青 止 不 动 的 解决 
方案 ， 还 要 让 他 们 感觉 轻松 地 与 核磁 共振 放射 科技 师 合 作 ， 从 而 使 扫描 能 
够 顺利 完成 。 此 外 ， 解 决 方案 必须 体现 儿童 是 如 何 感知 他 们 周边 环境 的 : 
通过 色彩 、 灯 光 、 声 音 材料 、 温 度 和 味道 。 讲 故事 同样 也 极其 有 效 。 因 
此 ， 将 成 像 体验 从 可 怕 变 为 真正 有 趣 需 要 上 述 因素 的 协同 合作 。 

通过 他 们 的 研究 ， 通 用 电气 公司 的 团队 发 现 体验 中 的 焦虑 点 或 难以 让 儿 
童 理解 的 体验 ， 如 机 器 发 出 的 声音 、 医 院 的 气味 和 需要 保持 不 动 的 原因 。 团 
队 从 儿童 的 角度 出 发 ， 用 想象 的 方式 解释 这 些 焦虑 因素 ， 并 在 儿童 进入 房间 
开始 成 像 时 ， 洽 试 通过 视觉 、 合 适 的 灯光 、 减 少 麻药 的 气味 和 打 麻 药 需 要 的 
小 工具 来 分 散 他 们 的 注意 力 。 这 么 做 的 目的 是 让 儿童 感到 他 们 正在 经 历 一 项 
冒险 ， 无须 怪 张 ， 在 成 像 流程 之 后 能 够 带 着 积极 的 感受 离开 房间 。 

设计 的 结果 是 被 称 为 “探险 系列 ”的 8 个 不 同 主题 的 房间 ( 见 图 
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1. 15)。 通 过 感知 工具 创造 更 受 儿 童 欢 迎 的 成 像 体验 。 房 间 通 过 灵敏 的 工 
具 帮 助 安抚 并 降低 儿童 在 成 像 过 程 中 的 焦虑 感 。 房 间 的 主题 包括 从 林 、 海 
盗 岛 、 珊 瑚 城市 、 营 地 和 日 落 时 分 的 游 猎 探险 。 这 些 主题 名 称 与 医疗 程序 
有 所 联系 ,， 像 X 射线 透视 Cub 河 瀑布 探险 主题 、CT 海盗 岛 探险 主题 和 核 
磁 共 振 (MR) 空间 探险 主题 。 每 一 个 主题 通过 使 用 不 同 的 技术 都 能 起 到 
分 散 儿 童 注意 力 以 降低 他 们 焦虑 感 的 作用 。 例 如 ， 核 磁 共 振 空 间 探 险 主题 
主要 针对 的 问题 是 核磁 共振 扫描 仪 的 工作 声音 。 在 这 个 房间 内 ， 扫 描 仪 被 
设计 成 一 架 太空 飞船 ， 儿 童 不 需要 理解 为 什么 核磁 共振 仪 要 发 出 声音 ， 因 
为 他 们 可 以 想象 一 架 太空 飞船 正在 穿越 太空 。 另 外 一 个 例子 是 Cub 河 瀑 布 
探险 主题 ,桌子 变 成 了 一 个 救生 阅 ， 所 以 儿童 不 需要 理解 为 什么 透视 桌 在 
移动 ， 他 们 可 以 把 自己 想象 成 滑 流 中 的 勇士 。 









































图 1.15 通用 电气 公司 “探险 系列 ”电子 计算 机 断层 



























































扫描 室 (通用 电气 医疗 集团 授权 使 用 ) 





除了 研发 探险 系列 主题 房间 外 ， 通 用 电气 公司 的 设计 团队 还 创造 了 一 
系列 友好 的 角色 在 扫描 过 程 中 陪伴 儿童 。 这 些 角色 都 有 自己 独特 的 个 性 ， 
充满 趣味 性 地 与 房间 主题 相 结合 ， 以 缓解 儿童 及 家 长 可 能 感受 到 的 焦虑 。 
一 本 手动 涂 色 的 图 书 从 儿童 的 角度 介绍 了 成 像 过 程 ， 现 场 指 导 帮 助 工 作 人 
员 将 探险 编 入 扫描 程序 。 


OXO Bil Ras 








OXO 削 皮 器 是 第 1 版 中 的 重要 案例 。 本 书 第 十 一 章 中 可 以 找到 这 个 案例 研究 。OXO 


的 故事 是 一 个 通 
极 大 困难 ， 但 是 











过 设计 获取 成 功 的 经 典 案 例 。 患 有 关节 炎 的 老年 人 在 削 蔬 果皮 的 时 候 面 临 
他 们 也 希望 能 有 一 款 既 解决 问题 又 不 为 自己 打上 老年 患者 烙印 的 产品 。 这 
































一 洞察 催生 了 OXO 削 皮 器 。 这 一 愿望 也 体现 了 生活 方式 成 为 婴儿 潮 时 期 出 生 人 和 群 的 主要 











诉求 ， 并 且 导 致 
展示 了 造型 和 技 
学 。 十 多 年 之 后 





























了 GoodGrips 公司 设计 生产 的 削 皮 器 颠覆 了 整个 厨房 用 具 产 业 。 图 1. 16 
术 的 整合 特征 ， 让 一 款 削 皮 器 不 仅 能 赋予 用 户 能 力 ， 更 定义 了 新 的 厨房 美 
， 基 于 其 将 人 机 工程 学 、 合 适 的 主导 美学 和 高 品质 的 功能 融合 一 体 的 理 





念 ，OXO 前 皮 器 拥有 了 超过 850 款 产 品 。OXO 通过 在 已 经 上 市 一 段 时 间 的 产品 中 寻找 新 


的 发 现 ， 通 过 识 
创新 。 尽 管 我 们 
观 全 书 ， 我 们 经 








别 变化 的 SET 因素 找到 灵感 ， 即 通过 再 思考 早期 已 解决 问题 的 方案 实现 
在 第 十 一 章 专 门 讨 论 了 包括 OXO 沙拉 脱水 器 在 内 的 一 些 延伸 案例 ， 但 纵 
常 将 OXO 作为 突破 性 创新 的 案例 。 
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与 匹 效 堡 儿童 医院 的 匹兹堡 大 学 医疗 中 心 (UMPC) 的 合作 让 设计 团队 得 
以 测试 、 评 佑 设计 方案 的 有 效 性 。 结 果 显 示 ， 
童 在 通过 使 用 “探险 系列 ”之 后 都 不 再 需要 使 用 镇 静 剂 。 儿 童 去 医院 的 原因 








量 需 要 经 过 这 种 扫描 过 程 的 儿 


并 非 为 了 经 历 一 场 探险 。 取 而 代 之 的 是 , “探险 系列 ”确认 患者 需要 的 不 仅 是 
药品 ， 他 们 也 不 仅仅 只 是 患者 ， 强 调 的 是 他 们 的 个 性 化 需求 。 


重点 摘要 
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参考 文献 





椭圆 形 手柄 

人 机 工程 : 抓 担 舒服 的 
理想 形状 

美学 :产品 推出 时 椭圆 形 
的 形状 备 受 欢迎 ; 黑色 不 
容易 显现 脏 物 和 油污 ; 与 
现代 厨房 设计 相 协调 





制造 : 手柄 形状 易于 注 模 
成 型 


埋头 孔 
人 机 工程 : 便于 悬挂 





美学 : 与 普通 等 直径 孔 相 比 ， 


埋头 孔 显 得 更 精巧 , 此 外 ， 
埋头 孔 的 锥 形 坡 面 在 灯光 下 
可 以 显示 有 趣 的 光影 效果 


制造 : 埋头 孔 有 助 于 减少 原 
材料 的 用 量 , 从 而 降低 成 本 


鱼 片 
机 工程 :使 食指 和 中 指 能 舒适 地 握 

住 手柄 
美学 : 鲜 片 的 弧 形 与 椭圆 形 手柄 相 呼应 ， 
同时 使 手柄 显得 更 轻巧 
制造 : 在 满足 鱼 片 公差 的 同时 保证 氧 丁 橡 
胶 的 结构 整体 性 有 相当 的 难度 , 薄 的 鱼 片 
显示 了 很 高 的 品质 , 同时 也 反映 了 制造 者 
不 遗 余力 追求 品质 的 作风 





遗 护 板 和 型 芯 


人 机 工程 : 在 刀片 外 形 
成 了 一 个 保护 结构 

美学 : UE HY ih Be F 
柄 形状 相 呼 应 

制造 :起 到 结构 型 芯 的 作 
用 , 增加 了 手柄 强度 , 使 
其 减少 了 金属 材料 的 用 量 ， 
仅 用 在 刀片 上 ; 同时 也 为 
刀片 提供 了 支撑 


图 1.16 OXO 削 皮 器 的 产品 细节 显示 了 造型 与 技术 的 整合 统一 


“社会 -经 济 -技术 ”(SET) 因素 引导 出 产品 机 会 缺口 (POG) 。 
突破 性 产品 是 造型 、 技 术 和 价值 的 有 机 结合 。 

开发 突破 性 产品 需要 同时 具备 远见 和 使 远见 得 以 实施 的 有 效 手段 。 
这 些 理论 和 方法 同时 适用 于 有 形 产品 和 无 形 服务 。 


( 译 考 说明 : 鉴于 大 多 数 参考 文献 都 没有 中 文 译本 ,为 方便 读者 查阅 , 均 保 持原 文 。) 
1. FIT 系统 是 BodyMedia 公司 的 产品 。 为 简便 起 见 ， 本 书 中 将 其 称 为 “FIT” 或 者 


“FIT 系统 ” 





2. H. Schulta and D. J. Yang, Pour Your Heart Into It (New York; Hyperion, 1997). 
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移 癌 右上 人 








本 章 介 绍 了 定位 图 ， 它 用 来 反映 罕 破 性 产品 是 如 何 与 竞争 产品 区 分 开 的 。 
定位 图 中 的 右上 角 象 限 结合 了 产品 的 造型 和 技术 属性 ， 并 增加 了 第 三 维 一 一 价 
值 。 剩 余 的 三 个 象限 分 别 强调 了 造型 、 技 术 和 低 成 本 。 通 过 整合 右上 角 象 限 所 
代表 的 产品 属性 ， 突 破 性 产品 满足 了 用 户 的 需求 、 要 求 和 愿望 ， 可 以 增加 销量 、 
利润 以 及 品牌 价值 。 
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造型 和 技术 的 结合 





上 一 章 提供 了 四 个 案例 研究 ， 用 以 说 明 公司 之 所 以 能 够 开发 出 成 功 的 
产品 ， 是 因为 它们 通过 造型 、 技 术 以 及 附加 价值 把 自己 同 竞争 对 手 区 分 开 
来 。 通 用 电气 医疗 集团 的 “探险 系列 ”、 佐 敦 公 司 的 Margaritaville 制 冰 机 、 
BodyMedia 公司 的 FIT 系统 及 星巴克 等 案例 展示 了 一 系列 产品 和 服务 。 附 
带 的 案例 研究 将 贯穿 本 书 。 我 们 把 造型 和 技术 的 成 功 结合 称 为 “ 移 向 右上 
角 ”， 这 种 结合 带 来 了 被 认为 是 具有 高 度 价值 的 突破 性 产品 。 单 纯 技 术 驱 
动 或 造型 驱动 的 产品 虽然 也 具有 一 定 的 价值 ， 但 这 种 价值 是 有 限 的 ， 同 时 
这 些 产 品 的 市 场 也 非常 有 限 。 

现在 很 重要 的 一 环 是 定义 造型 和 技术 。 虽 然 我 们 知道 这 些 术语 有 很 多 
含义 ， 并 能 用 多 种 方式 阐述 ， 但 在 本 书 中 ， 我 们 将 用 一 种 特定 的 方法 来 使 
用 它们 。 

造型 (Style) 是 指 能 够 将 美感 和 产品 与 服务 中 的 人 机 问题 结合 起 来 的 
感觉 因素 。 产 品 的 造型 一 方面 必须 反映 消费 者 的 期 望 ， 塑 造 产品 自身 的 品 
牌 形象 ; 另 一 方面 ， 它 还 是 度量 产品 如 何 反 映 预期 市 场 上 人 们 生活 方式 的 
标准 。 视 觉 、 感 觉 和 声音 可 以 归结 为 造型 的 属性 。 人 机 工程 学 问题 ,包括 
舒适 、 易 用 和 安全 ， 必 须要 能 与 美学 因素 互 为 补充 。 

技术 〈Technology) 是 指 产品 的 核心 功能 ， 即 产品 驱动 力 、 使 用 产品 
所 要 求 的 部 件 间 的 相互 关系 ， 以 及 用 于 生产 产品 的 材料 和 方法 。 核 心 功能 
可 以 是 机 械 的 、 电 力 的 、 电 力 机 械 的 、 化 学 的 、 数 字 的 或 者 所 有 这 些 的 结 
合 。 核 心 技术 的 相互 作用 需要 至 少 一 个 甚至 一 系列 复杂 的 按钮 和 屏幕 或 者 
声音 指令 来 操作 。 材 料 和 制造 的 选择 必须 适合 设计 的 成 本 ， 满 足 内 部 组 件 
的 要 求 ， 以 及 弥补 产品 式样 的 要 求 。 

我 们 将 在 下 一 章 中 从 更 多 细节 方面 定义 “价值 ”。 从 根本 上 说 ， 一 个 
产品 如 果 是 有 用 、 好 用 和 和 希望 拥有 的 产品 ， 能 在 生活 方式 、 可 用 性 及 人 机 
工程 等 方面 产生 更 强 的 影响 力 ， 这 个 产品 就 会 被 认为 对 消费 者 是 有 价 
值 的 。 

市 场 、 工 程 技术 和 工业 设计 或 交互 设计 等 方面 需要 相互 配合 ， 从 而 将 
造型 和 技术 结合 在 一 起 ， 以 生产 出 让 人 感到 有 价值 的 产品 。 这 里 ， 我 们 所 
面临 的 挑战 是 使 这 些 领 域 能 够 真正 团结 合作 。 

定位 图 显示 了 同一 领域 的 不 同 产 品 在 以 造型 和 技术 为 轴 的 和 矩阵 中 的 定 
位 〈 见 图 2. 1) 。 这 个 图 还 有 一 个 第 三 维 一 一 价值 (WA 2.2)， 并 主要 依 
存 于 右上 角 象 限 〈 仅 在 这 个 象限 被 表示 出 来 ) 一 一 一 个 代表 了 公司 致力 于 
将 造型 与 技术 结合 起 来 以 满足 用 户 需求 的 区 域 。 所 有 我 们 在 本 书 中 强调 的 
公司 都 认识 到 这 个 区 域 是 立体 的 。 虽 然 增 加 产品 价值 的 做 法 会 导致 生产 成 
本 的 增加 ， 但 这 种 成 本 往往 可 以 通过 更 高 的 产品 价格 〈 伴 随 着 更 高 的 利 
润 ) 、 更 多 的 销量 、 增 加 消费 者 购买 公司 其 他 产品 的 兴趣 、 建 立 或 强化 公 



































图 我 们 把 造型 和 
技术 的 成 功 结合 
称 为 “ 移 向 右上 
角 ”。 
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问题 
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司 品牌 而 轻易 地 得 到 补偿 。 如 果 消 费 者 感觉 到 产品 与 他 们 的 个 人 目标 和 愿 
望 相 联系 ， 他 们 会 愿意 为 此 付 更 多 的 钱 。 进 一 步 说， 位 于 右上 角 的 产品 有 
着 极 易 被 认同 的 、 通 过 合理 整合 造型 与 功能 特征 而 获得 的 高 品质 与 高 
价值 。 
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图 2.2 三 维 价值 定位 图 第 三 维 一 一 价值 ， 主 要 出 现在 第 一 象限 








随 着 顾客 对 市 场 认 知 能 力 的 成 熟 ， 缺 乏 造型 和 技术 的 产品 不 能 被 顾客 
认为 是 有 价值 的 。 在 20 世纪 的 大 部 分 时 间 里 ， 价 值 往往 被 认为 是 低 价格 ， 
也 就 是 说 价值 建立 在 价格 上 ， 而 不 是 建立 在 顾客 所 认同 的 价值 上 。 普 通 的 
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瓜 果 削 皮 器 就 是 这 种 现象 的 体现 〈 见 第 一 章 ) 。 慢 慢 地 ， 人 们 对 价值 的 看 
法 不 断 改 变 。 虽 然 人 们 在 购买 时 对 价格 很 敏感 ， 但 每 个 人 都 有 一 些 为 了 与 
自己 的 生活 方式 相配 而 购买 的 东西 。 与 生活 方式 越 相 配 ， 价 格 在 决定 购买 
方面 所 扮演 的 角色 就 越 不 重要 。 在 过 去 的 大 规模 营销 年 代 ， 购 买 倾向 于 与 
消费 者 的 品位 和 经 济 水 平 相 一 致 。 而 在 新 的 “分 众 化 ”年 代 ， 购 买 行为 则 
截然 不 同 。 有 人 生活 在 廉价 的 出 租房 里 却 开 着 梅 塞 德 斯 -奔驰 汽车 ; 还 有 
人 拥有 极其 昂贵 的 登山 设备 却 穿着 牛仔 裤 和 T 恤 。 没 有 人 把 买 来 的 每 一 件 
东西 都 用 来 匹配 或 体现 他 或 她 的 生活 方式 ， 但 是 每 个 人 都 会 或 多 或 少 购买 
一 些 能 够 体现 他 们 生活 方式 的 东西 。 尽 管 在 经 历 了 低迷 经 济 期 之 后 ， 人 们 
仍然 购买 他 们 认为 值得 的 东西 ， 即 使 他 们 所 认可 的 价值 在 改变 。 









































造型 挑战 技术 : 19 世纪 和 20 世纪 造型 和 技术 演变 简 史 


本 章 是 从 技术 驱动 发 明 时 代 到 消费 者 价值 驱动 经 济 时 代 的 简单 综述 。 
20 世纪 早期 的 西欧 与 第 一 次 世界 大 战 后 的 美国 SET 因素 的 改变 引出 了 通 
过 不 同 的 期 望 细 分 的 市 场 ， 需 要 整合 造型 和 技术 。 
初期 

产品 造型 和 技术 结合 的 历史 是 一 段 缓慢 而 又 不 均衡 发 展 的 过 程 。 人 们 
所 重视 的 两 个 主要 因素 是 成 本 和 新 兴 技 术 。 在 19 世纪 后 期 和 20 世纪 的 大 
多 数 年 代 ， 公 司 和 发 明 家 所 开发 的 新 产品 主要 建立 在 技术 革新 上 。 在 
1850—1950 年 期 间 ， 手 工 生 产 的 方法 转变 成 机 械 的 和 电力 机 械 的 方法 。 新 
的 挑战 是 如 何 使 产品 在 发 挥 其 功能 的 同时 ， 能 够 以 较 低 的 价格 来 批量 生 
产 ， 而 不 是 使 这 些 产品 看 起 来 好 看 或 便于 使 用 。 因 为 这 些 进步 刚刚 开始 ， 
大 众 没有 办 法 比较 产品 ， 许 多 人 部 淘 望 使 用 能 够 节省 劳动 力 和 时 间 的 设 
备 。 工 艺 美 术 运 动 曾 尝试 通过 强调 手工 与 批量 生产 的 质量 对 比 来 遏制 这 种 
趋势 ,但 这 些 做 法 无 助 于 抵挡 那些 已 经 改变 了 审美 观念 的 “无 情 ” 趋 势 的 
蓝 延 。 审 美和 人 机 因素 在 产品 发 展 中 总 是 处 于 第 二 位 或 根本 不 存在 。“ 形 
式 追 随 功能 ”2 是 一 个 被 用 到 极致 的 术语 ， 实 际 被 用 来 支持 开发 丑陋 的 、 
以 技术 为 导向 的 、 不 成 熟 的 商品 。 

19 地 纪 ， 农 业 生活 方式 和 手工 生产 逐渐 被 大 批量 生产 和 以 工业 /服务 
为 特征 的 经 济 所 取代 。 这 期 间 的 重要 里 程 碑 包 括 摩 尔 斯 电码 的 发 明 、 洲 际 
铁路 系统 的 发 展 、 爱 迪生 电力 分 布 系统 的 发 明 、 柯 达 相 机 和 胶卷 、 福 特 的 
生产 流水 线 和 了 型 车 以 及 莱特 兄弟 动力 飞机 的 发 明 。 在 工业 革命 期 间 ， 技 
术 使 新 的 产品 和 服务 以 前 所 未 有 的 速度 出 现在 新 兴 中 产 阶 级 的 生活 中 。 照 
相机 、 留 声 机 、 冰 箱 、 录 像 机 、 计 算 机 和 微波 炉 等 产品 机 遇 都 是 19 世纪 












































O “形式 追随 功能 ”是 美国 建筑 师 沙 利文 (Sullivan) 提出 的 一 种 设计 哲学 ， 被 广泛 应 用 于 
现代 主义 建筑 与 产品 设计 中 。 一 一 译 者 注 

















图 没 有 人 把 买 来 
的 每 一 件 东 西 都 
用 来 匹配 他 或 她 
的 生活 方式 。 
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第 一 部 分 “问题 





末期 和 20 世纪 初期 基本 的 SET 因素 所 造就 的 成 果 。 有 几 个 因素 使 这 些 产 
品 机 会 成 为 可 能 : 时 间 (做 事 的 速度 和 自由 时 间 的 概念 ); 可 自由 支配 的 
收入 (能 够 获得 有 保证 的 收入 从 而 建立 个 人 信用 并 用 以 购买 东西 的 能 力 ); 
不 断 提高 的 教育 水 平和 其 他 社会 改革 ; 科学 和 技术 的 飞速 发 展 为 新 产品 创 
造 了 更 多 的 机 会 。 
消费 文化 的 发 展 

批量 生产 技术 的 进步 与 日 益 增 长 的 大 众 消费 欲望 是 相 吻 合 的 。 由 于 工 
作 时 间 的 减少 和 收入 的 增加 ， 人 们 所 拥有 的 额外 时 间 和 收入 造就 了 他 们 对 
更 多 产品 、 服 务 和 娱乐 形式 的 需求 。 随 着 公司 职员 和 家 庭 主妇 不 断 地 寻找 
更 多 高 效率 的 方法 试图 提高 工作 效率 、 节 省 时 间 ， 以 便 享受 更 多 的 家 庭 生 
活 ， 各 种 产品 机 会 也 因此 而 产生 了 '”。 很 多 源 于 技术 进步 的 产品 的 早期 版 
本 都 非常 简陋 、 劣 质 而 且 和 危险 。 当 电话 开始 成 为 标准 商业 设备 时 ,很 多 城 
市 的 电话 线 布 满 街道 ， 早 期 电动 农场 设备 是 极其 危险 的 ;， 早期 家 用 电器 会 
引起 燃烧 和 电气 火灾 ; 儿童 经 常 由 于 裸露 的 机 械 装 置 而 受伤 ， 被 烤 面 包机 
和 烤箱 灼伤 ， 或 者 因为 电源 插座 而 受到 电击 。 

“杂货 ”( Kluge) 这 个 词 专门 用 于 描述 使 用 不 成 熟 技术 的 产品 。 这 些 
产品 所 提供 的 速度 、 能 力 和 交流 方面 的 好 处 远 远 胜 过 初期 的 危险 和 视觉 上 
的 混乱 。 唐 纳 德 . 诺 曼 (Donald Norman) 注意 到 ， 当 产品 很 难 使 用 时 ， 
人 们 不 会 埋怨 生产 厂家 ， 而 是 强迫 自己 去 适应 新 产品 ， 并 责怪 自己 的 轧 
春 *。 人 的 这 种 自我 适应 能 力 很 快 就 同 大 量 涌 入 的 廉价 移民 劳动 力 、 对 不 
计 条 件 和 成 本 的 工作 的 需求 以 及 保障 正常 工作 条 件 的 工会 和 政府 标准 的 欠 
缺 结合 起 来 。 

在 19 世纪 晚期 和 20 世纪 初期 ， 进 步 与 变化 比 改良 和 人 机 因素 更 重 
要 。 新 技术 产品 的 开发 者 经 常 忽 视 产 品 最 终 细节 的 推 鼓 ， 认 为 那样 做 是 浪 
费时 间 ， 甚 至 拒绝 任何 完善 的 可 能 ， 而 过 于 倾向 于 一 种 极端 “形式 追随 功 
能 ”的 方法 ， 或 者 更 准确 地 说 ， 是 形式 服从 加 工 的 局 限 性 和 一 些 与 用 户 关 
系 不 大 的 功能 。 例 如 ， 早 期 的 T 型 车 被 设计 成 为 能 够 廉价 地 、 按 步 又 在 生 
产 线 上 装配 的 产品 ， 很 少 注意 到 人 机 工程 和 造型 的 问题 。 飞 机 的 设计 重点 
在 发 动机 ， 严 格 按照 空气 动力 学 设计 ， 与 人 根本 没有 关系 。 在 20 世纪 早 
期 ， 单 赁 技术 就 可 以 推动 消费 者 购买 产品 的 开发 。 从 消费 者 方面 来 说 ， 差 
不 多 过 了 一 个 世纪 之 后 才 开 始 要 求 更 多 的 新 产品 。 随 着 消费 市 场 和 某 些 工 
业 市 场 竞 争 的 发 展 ， 公 司 开始 在 竞争 中 利用 人 机 工程 学 和 视觉 形态 来 区 分 
它们 的 产品 ， 并 营造 一 种 更 时 尚 的 感觉 。 为 了 在 一 个 产业 中 创造 重要 的 影 
响 力 ， 造 型 和 技术 要 从 产品 开发 的 初期 开始 整合 。 新 产品 必须 对 消费 者 所 
期 望 的 一 系列 因素 做 出 回应 。 潮 流 正在 不 断 地 变化 。 虽 然 唐纳德 . 诺 曼 的 
观察 对 在 经 济 大 萧条 和 第 二 次 世界 大 战 期 间 成 长 起 来 的 一 代 人 来 说 是 正确 
的 ( 即 人 主动 适应 产品 一 一 译 者 注 ) ， 然 而 婴儿 潮 一 代 和 他 们 的 子女 都 希 
望 产品 符合 他 们 的 需求 ， 而 不 是 他 们 去 迎合 产品 。 
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将 造型 引入 批量 生产 


在 美国 ， 造 型 和 技术 的 结合 直到 20 世纪 20 年 代 中 晚期 才 开始 。 美 国 
的 实业 家 都 被 1925 年 的 巴黎 装饰 艺术 展 所 鼓舞 ， 决定 把 这 种 高 水 平 引 入 
美国 的 产品 中 。1926 年 , 通用 汽车 公司 引入 了 市 场 分 割 策略 ， 在 哈 利 + JE 
尔 (Harley Earl) 的 指导 下 开始 进行 样式 设计 。 享 利 . 福特 (Henry Ford) 
对 此 完全 没有 警惕 。 当 时 了 T 型 车 在 汽车 行业 中 统治 了 20 年， 福特 认为 还 
可 以 继续 统治 20 年 ， 他 没有 看 到 发 动机 受 鸣 的 20 世纪 所 带 来 的 产品 机 
会 ,但 是 通用 汽车 公司 看 到 了 。 厄 尔 为 通用 汽车 公司 的 汽车 带 来 了 新 的 造 
型 和 色彩 。1930 年 ， 当 铁路 系统 意识 到 日 益 增 长 的 航空 制造 业 对 其 所 拥有 
的 公共 运输 形成 了 威胁 时 ， 火 车 被 重新 设计 为 最 时 莒 的 流线型 样式 〈 见 图 
2.3) 。 不 久 ， 公 交 车 系统 也 如 法 炮制 。1940 年 ， 灰 狗 (Greyhound) 汽车 
客运 公司 把 所 有 的 交通 工具 做 了 一 次 彻底 翻新 ， 大 量 弯曲 的 金属 板材 从 视 
觉 和 实际 效果 上 把 内 部 构件 与 用 户 隔 离开 来 。 有 的 公司 在 洗衣 机 和 人 烘 干 机 
上 安装 一 块 玻璃 ， 以 使 消费 者 能 观察 到 他 们 的 机 器 是 否 在 工作 。 吸 尘 器 也 
被 设计 为 更 高 效 、 更 轻便 、 更 容易 移动 的 产品 。 
































图 2.3 WFF- 德 雷 夫 斯 (Henry Dreyfuss) 设计 的 纽约 州 中 心 哈 德 逊 火 
车 机 车 (图片 印 刷 获 Henry Dreyfuss 设计 事务 所 许可 ) 


























1935 年 ， 由 雷 蒙 德 . 罗 维 (Raymond Loewy) 设计 的 西 尔 斯 (Sears, 
美国 最 早 的 百货 连锁 店 之 一 一 一 译 者 注 ) Coldspot 冰箱 ( 见 图 2.4) ， 大 大 
改进 了 冰箱 的 造型 和 功能 。 产 品 给 人 一 种 整洁 的 新 形象 ， 制 冷 装置 也 由 大 
片 金属 所 覆盖 ;， 即 使 手中 拿 满 食物 ， 也 很 容易 把 冰箱 门 打开 ; 为 了 防止 生 
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锈 ， 用 铝 质 材料 制作 内 部 金属 架 。 其 惊人 的 销售 量 是 早期 成 功 将 造型 与 技 
术 结 合 的 典型 范例 。1934 年 ，Coldspot 冰箱 被 投放 到 市 场 ， 销 售 量 从 每 年 
的 65000 台 增 加 到 275000 台 ， 其 至 在 图 2. 4 中 所 展示 的 Coldspot 冰箱 的 
广告 中 ， 对 价值 的 认识 也 与 当今 有 着 相似 之 处 :“ 价 值 并 不 是 我 们 所 说 的 
低 价 格 …… 先 暂时 把 价格 抛 在 一 边 ， 而 纯粹 地 去 考虑 Coldspot 的 品质 、 外 
观 、 性 能 特征 ， 以 及 它 所 能 提供 给 你 的 ……” 














2.4 由 雷 蒙 德 . 罗 维 (Raymond Loewy) 于 1953 年 设计 的 西 尔 斯 
Coldspot 冰箱 (图 片 印刷 获 Loewy Design 许可 ) 





当时 ， 其 他 成 功 地 结合 了 造型 与 技术 的 产品 还 有 由 设计 顾问 享 利 : 德 
EAH (Henry Dreyfuss) 协助 设计 的 AT&T 电话 机 ， 它 综合 了 整体 的 、 优 
雅 的 新 造型 和 符合 人 机 工程 的 手柄 和 机 座 ， 很 快 成 了 办 公 场 合 和 家 庭 的 标 
准 产品 。 我 们 将 在 第 七 章 对 此 做 更 深入 的 讨论 (ILE 7.10), 1939 年 的 世 
界 博览 会 (Word's Fair) 也 赞美 未 来 的 美国 ， 把 它 当 作 一 块 繁荣 的 、 无 
论 在 家 中 还 是 办 公 室 都 有 无 尽 的 产品 可 供 选 择 的 土地 。 


第 二 次 世界 大 战 之 后 中 产 阶 级 和 大 众 市 场 营销 的 增长 


最 初 ， 为 上 层 社 会 服务 的 高 端 产品 设计 得 很 出 色 ， 但 是 为 中 产 阶级 和 
低 阶层 所 设计 的 产品 却 不 是 那样 。 直 到 第 二 次 世界 大 战 之 后 ， 造 型 和 技术 
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的 结合 开始 出 现在 适应 不 同 经 济 层次 的 用 户 需 求 的 产品 之 中 。 第 二 次 世界 
大 战 期 间 ， 美 国 的 参战 导致 美国 公司 实现 了 产能 最 大 化 ， 并 促进 了 新 技术 
的 发 展 。 其 中 ， 计 算 机 、 喷 气 发 动机 和 原子 弹 是 三 个 最 具有 代表 性 的 范 
例 。 生 产能 力 的 空前 增长 、 重 新 回 到 工作 岗位 上 的 以 家 庭 为 中 心 的 美国 大 
兵 和 随 之 而 来 的 婴儿 潮 结合 在 一 起 ， 给 新 产品 创造 了 一 个 巨大 的 市 场 。20 
世纪 50 年 代 的 小 汽车 设计 反映 了 欣欣 加 这 的 时 代 一 一 所 有 轿车 都 带 有 大 
小 不 同 、 形 状 各 异 的 尾 妈 。 这 种 “ 超 音 速 ” 的 式样 和 八 个 气 氏 发 动机 的 结 
合 ， 再 加 上 第 二 次 世界 大 战 后 工艺 水 平 的 提高 所 带 来 的 大 批量 生产 能 力 以 
及 廉价 的 汽油 价格 ， 成 了 当时 造型 和 技术 结合 的 缩影 。 更 多 的 人 开始 能 够 
支付 得 起 低档 汽车 的 价格 。 买 主 们 能 识别 出 与 他 们 生活 方式 相关 的 品牌 ， 
购买 从 雪佛兰 到 凯迪 拉克 ,或 者 是 从 福特 Fairlane 到 林肯 (Lincoln) 等 不 
同 品牌 的 汽车 。 

20 世纪 50 年 代 晚 期 和 60 年 代 早期 IBM 和 西屋 电气 公司 分 别 推出 了 
融合 先进 技术 和 国际 风格 的 全 面 的 品牌 识别 计划 。 视 觉 形象 、 产 品 、 工 作 
环境 和 建筑 都 服从 于 外 部 顾问 专家 埃 利 奥 特 ' 诺 伊 斯 (Elliot Noyes) 和 保 
罗 . 兰 德 (Paul Rand) 的 严格 指导 。 

战 后 的 繁荣 时 代 一 直 持 续 到 1970 年 石油 禁 运 。 这 是 一 个 批量 化 生产 
的 潜力 迎合 了 大 众 消费 的 时 代 。 消 费 者 保持 着 稳定 的 消费 模式 ， 并 且 可 以 
被 整齐 地 归纳 为 大 批量 市 场 中 的 消费 群落 。 


消费 意识 的 提高 和 大 规模 市 场 营销 的 终结 


到 20 世纪 70 年代， 消费 者 的 消费 模式 开始 改变 。 当 拉 尔 夫 ' 纳 德 
(Ralph Nader) 批评 美国 产品 缺乏 安全 性 而 且 质量 低劣 时 ， 消 费 者 的 消费 
意识 开始 觉醒 了 。 这样 的 产品 评价 造就 了 不 同 的 消费 者 保护 团体 〈 例 如 州 
立 的 公众 利益 调查 小 组 ) 、 出 版 物 〈 例 如 修订 版 《消费 者 报告 》 和 《消费 
者 文摘 》) 和 法 律 〈 例 如 《美国 残疾 人 保障 法 案 》) 。 大 的 消费 者 群体 开始 
按照 年 龄 、 地 理 位 置 、 文 化 程度 和 收入 被 划分 为 多 个 小 群体 。 这 种 新 的 消 
费 意 识 导 致 了 “分 众 化 ” (Demassification) 生产 渐 露 端倪， 也 就 是 说 ， 
打破 了 按照 第 50 百 分 位 确定 的 市 场 划 分 2 ， 进 一 步 划分 为 更 细小 的 市 场 ， 
也 就 是 所 谓 的 “ 利 基 市 场 营销 ” 。 在 经 历 了 大 萧条 和 第 二 次 世界 大 战 的 一 
代 人 与 只 知 繁 薪 、 只 要 和 平 的 婴儿 潮 一 代 之 间 有 个 断层 。 民 众 的 权利 、 妇 
女 的 权利 和 环保 主义 者 创造 了 全 新 类 型 的 消费 者 。 他 们 对 自己 所 购买 的 产 
品 比 过 去 有 更 多 的 期 望 ， 并 且 对 产品 开始 有 特定 的 要 求 和 超越 他 们 个 人 的 
需要 、 要 求 和 愿望 的 一 系列 新 的 喜好 。 

当 IBM 公司 尝试 把 商用 电 算 主机 的 风格 和 严 苛 的 现代 公司 形象 移植 到 
家 用 计算 机 的 设计 上 时 ， 他 们 很 难 跨 越 从 精英 型 用 户 到 早期 大 众 型 用 户 之 

































































第 50 百 分 位 是 人 体 测量 中 的 概念 ， 是 指 位 于 正 态 分 布 曲线 的 中 间 、 具 有 平均 身材 的 
“标准 人 ”。 传 统 的 大 批量 生产 为 了 使 一 个 产品 满足 尽 可 能 多 的 用 户 要 求 ， 往 往 取 中 间 
值 作为 参照 尺寸 进行 产品 设计 。 一 一 译 者 注 。 


















































MF EAA BE 
大 众 成 功 地 销售 
Mac, ipod, iPhone 
和 iPad。 附 加 的 可 
用 性 和 造型 帮助 销 


售 这 些 设备 。 
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间 的 断层 。 虽 然 他 们 所 使 用 的 卓 别 林 的 模仿 者 对 普通 消费 者 来 说 是 正确 的 
形象 ， 但 他 们 的 计算 机 并 不 适合 普通 用 户 : IBM 也 不 能 避免 “冷冰冰 的 设 
计 ” 和 商用 计算 机 糟糕 的 用 户 界面 。 新 的 第 一 台 麦 金 塔 (Macintosh) 计 
算 机 (简称 Mac) 有 着 所 新 的 外 观 和 人 机 互动 界面 ， 引 起 了 消费 者 的 兴 
趣 。20 世纪 80 年 代 ， 在 新 兴 的 家 用 计算 机 时 代 ， 苹 果 击 败 了 IBM。 苹 果 
的 Mac 是 一 件 很 友好 的 产品 ， 外 观看 起 来 很 可 爱 ， 而 不 是 技术 味 十 足 ; € 
的 鼠标 是 一 种 易 用 的 外 围 设备 ， 强 化 了 新 技术 的 友好 形象 。 当 这 种 新 技术 
设想 在 施乐 公司 (Xerox) PARC 研究 中 心 (Palo Alto Research Center) 产 
AE RMIT, BER + 乔布斯 (Steve Jobs) 看 到 了 其 产品 机 会 并 且 开始 着 
手 生 产 。 易 学 易 用 的 软件 使 人 们 能 够 很 快 地 上 手 ， 成 为 实际 的 使 用 者 。 单 
赁 技术 不 能 对 大 众 进 行 成 功 的 销售 ， 附 加 的 可 用 性 和 造型 以 及 技术 能 力 是 
销售 计算 机 的 主要 因素 。 其 后 ,苹果 公司 义 通 过 推出 iMac 拯救 了 整个 公 
司 ， 这 个 成 绩 被 重新 创造 出 来 一 一 它 的 成 功 和 最 初 Mac 成 功 的 原因 如 出 一 
A: 单 赁 技术 是 远 远 不 够 的 。 

在 其 他 行业 里 也 是 一 样 的 。 美 国 汽车 行业 在 20 世纪 70 年 代 的 石油 控 
制 期 间 完全 放松 了 和 警惕， 被 日 本 用 低 成 本 、 和 省 油 的 、 几 乎 没有 任何 毛病 的 
小 型 汽车 占领 了 美国 市 场 。 这 个 时 代 人 们 的 需要 、 要 求 和 愿望 发 生 了 变 
化 ,然而 , 美国 汽车 行业 并 没有 意识 到 这 种 需求 的 改变 。 施 乐 公司 就 是 因 
为 没有 意识 到 顾客 需要 值得 信赖 的 复印 机 ， 而 失去 了 曾 一 度 统治 的 复印 机 
市 场 。 施 乐 公司 靠 优质 服务 的 支持 ， 把 不 完善 的 技术 投入 市 场 。 日 本 公司 
看 到 了 这 个 机 会 缺口 ， 并 以 不 需要 任何 服务 的 复印 机 填补 了 这 个 空白 ,使 
得 办 公 室 的 工作 环境 看 起 来 更 舒适 。 


用 户 价值 、 批 量 定 制 和 全 球 经 济 的 时 代 


21 世纪 初 ， 产 品 开发 的 概念 在 所 有 经 济 层面 的 所 有 市 场 中 都 发 生 了 变 
化 ， 公 司 正 在 全 球 范 围 内 更 多 样 化 、 更 苛求 的 市 场 中 展开 竞争 。 例 如 ， 原 
先 一 个 不 出 名 的 芬兰 小 公司 一 一 诺基亚 (Nokia) ， 有 效 地 在 手机 设计 方面 
与 摩托 罗拉 (Motorola) 这 样 的 移动 电话 巨头 展开 了 将 争 。 今 天 的 消费 者 
表现 为 大 型 的 、 可 预测 的 群体 ， 他 们 并 不 是 按照 简单 、 一 致 的 行为 模式 来 
购物 的 。 利 用 iPhone， 苹果 公司 介绍 了 一 种 高 度 成 功 的 大 众 化 定制 方法 。 
通过 利用 数 百 万 个 应 用 程序 ， 任 何 一 个 消费 者 都 可 以 创造 一 个 独特 的 产 
m: 并 非 用 不 同 的 物理 产品 ， 而 是 通过 一 系列 自选 的 应 用 程序 来 创造 独 有 
功能 。 

在 消费 者 被 分 成 许多 小 的 市 场 板块 的 这 样 一 个 信息 时 代 里 ， 人 们 可 以 
通过 多 种 媒体 和 渠道 搜索 、 了 解 并 购买 他 们 想 要 的 产品 。 他 们 也 可 以 通过 
各 种 途径 去 了 解 正在 演变 的 文化 模式 。 在 发 达 国 家 里 ， 几 乎 每 个 人 都 能 
电视 、 看 电影 、 上 网 、 阅 读 杂 志和 报纸 以 及 听 收 音 机 。 现 在 ， 很 多 人 都 能 
同时 兼顾 这 些 事情 。 

所 有 消费 者 正在 寻找 的 都 是 一 种 完整 的 、 能 够 体现 他 们 自身 价值 观 和 
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质量 并 丰富 他 们 生活 的 产品 。 今 天 的 消费 者 更 清楚 他 们 自身 的 形象 以 及 所 
属 的 群体 〈 市 场 细 分 ) ， 并 且 也 能 清楚 地 了 解 一 切 可 供 选择 的 产品 。 消 费 
者 希望 找到 做 工 精良 、 安 全 、 与 他 们 生活 方式 相 匹配 的 产品 。 每 个 人 的 手 
里 都 有 一 批 产 品 的 目录 ， 他 们 希望 产品 能 够 更 好 地 反映 他 们 的 映 份 以 及 他 
们 想 要 的 生活 。 

产品 如 今 已 经 不 能 只 赁 服务 ， 也 不 能 只 赁 造型 获得 市 场 ， 造 型 与 技术 
相 结 合 的 特色 是 具有 竞争 力 和 获得 顾客 信赖 的 唯一 方法 。“ 移 向 右上 角 ” 
就 意味 着 致力 于 造型 、 技 术 和 价值 的 统一 。 




















定位 图 : 造型 与 技术 


我 们 现在 把 产品 放 在 图 2. 1 所 示 的 定位 图 中 ， 比 较 一 下 产品 在 应 用 造 
型 和 技术 时 的 不 同 。 其 中 ， 四 个 象限 分 别 代 表 了 在 产品 设计 上 造型 和 技术 
含量 的 差异 。 如 果 想 成 为 市 场 领导 者 ， 获 取 最 大 化 的 利润 ， 那 么 就 应 该 选 
择 右 上 和 角 象 限 。 右 上 角 的 产品 展示 了 造型 与 技术 的 平衡 统一 。 在 右上 和 角 ， 
平衡 是 通过 应 用 第 三 根 轴线 获取 的 : 了 解 目 标 市 场 的 价值 系统 〈( 见 图 
2.2) 。 这 些 产品 使 生活 方式 的 影响 、 产 品 特色 和 人 机 工程 效用 最 大 化 。 第 
三 根 轴 一 一 价值 一 一 没有 被 整合 到 其 他 三 个 象限 的 产品 中 。 在 二 维 定位 图 
中 ， 右 上 角 与 其 他 部 分 是 隔 开 的 ， 这 样 做 是 为 了 强调 象限 中 第 三 维 所 代表 
的 价值 。 现 在 详细 地 分 析 每 一 个 象限 。 


左下 角 : 低 造 型 、 低 技术 


此 象限 中 的 产品 是 典型 的 普通 产品 ， 是 运用 较 成 熟 的 技术 和 不 起 眼 
的 式样 设计 制 成 的 。 如 图 2. 5 所 示 ， 它 们 的 生活 方式 影响 力 、 产 品 特色 
和 人 机 工程 效用 最 为 微弱 。 这 些 粗 糙 的 产品 出 售 对 象 是 不 寻求 价值 而 主 
要 看 重 低 价格 的 消费 者 : 低 成 本 的 功能 主义 。 这 些 产品 早期 也 许 有 一 定 
的 创新 性 ， 然 而 由 于 它们 没 能 对 发 生 的 变化 做 出 反应 ， 在 很 多 方面 都 已 
经 显得 过 时 了 。 这 个 象限 中 的 产品 是 所 有 产品 类 别 中 最 底层 的 产品 。 这 
些 产品 常常 以 生产 和 材料 为 驱动 ， 也 就 是 说 ， 这 些 产品 依赖 于 最 少 的 材 
料 使 用 、 最 短 的 生产 周期 、 最 少 的 装配 时 间 、 保 证 单 件 成 品 的 低 成 本 以 
获取 利润 。 这 些 产品 几乎 没有 什么 特色 能 将 它们 与 同类 产品 区 别 开 来 。 
这 是 典型 的 大 批量 生产 和 大 批量 市 场 销 售 的 方法 ， 对 于 没有 什么 潜在 价 
值 的 商品 也 依然 有 效 。 如 果 了 解 了 其 优 和 缺点， 这 种 概念 仍然 行 得 通 。 这 
种 没有 特色 的 、 低 廉 的 设计 要 求 维持 最 低 的 价格 ， 当 然 ， 这 些 产品 的 利 
润 也 是 最 低 的 。 

削 皮 刀 、 纸 夹 、 普 通 梯子 、 美 国 邮政 公司 的 标准 商业 信件 和 咖啡 店 里 
的 咖啡 杯 都 是 典型 的 普通 产品 。 在 这 个 象限 中 ， 公 司 和 消费 者 在 大 批量 市 
场 的 观念 中 寻找 价值 。 产 品 尽 可 能 制造 得 更 廉价 ， 分 布 得 更 广泛 ， 其 利润 
是 徘 提高 产量 和 降低 单一 产品 的 利润 来 实现 的 。 
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技术 驱动 
不 完善 的 造型 





[= TT HK e= 人 机 工程 了 三 产品 特色 


图 2.5 显示 生活 方式 、 产 品 特色 及 人 机 工程 效用 定位 图 


右 下 角 : 低 造 型 、 高 技术 


在 这 个 象限 中 ， 产 品 是 由 技术 驱动 的 ， 预 期 的 销售 仅仅 建立 在 技术 优 
势 或 产品 原创 的 基础 上 。 它 们 把 产品 功能 最 大 化 ， 却 忽视 了 生活 方式 的 影 
响 力 以 及 通用 的 人 机 工程 (JILE 2.5)。 这 些 产 品 经 常 处 于 其 同类 型 产品 
中 的 首要 地 位 ， 将 技术 进步 作为 它们 的 主要 苋 争 优势 。 这 类 产品 在 某 些 专 
业 应 用 领域 表现 不 错 ， 因 为 这 些 领域 中 产品 的 造型 和 人 机 工程 问题 并 非 竞 
争 的 重点 。 尽 管 人 机 工程 学 问题 在 军用 产品 中 应 该 受到 重视 ， 但 这 种 情况 
仍然 出 现在 军品 行业 里 。 然 而 ， 这 两 类 产品 都 要 求 对 易 用 性 要 求 不 高 的 熟 
练 用 户 来 使 用 。 这 个 象限 中 的 利润 建立 在 技术 革新 基础 上 ， 最 主要 的 市 场 
是 先锋 型 用 户 和 早期 使 用 者 ， 他 们 愿意 成 为 新 技术 的 第 一 代用 户 并 为 之 文 
付 高 价 。 然 而 ， 这 样 的 高 利润 和 早期 的 成 功 并 不 能 超越 这 一 先锋 市 场 而 继 
续 存 在 ， 正 如 杰 弗 里 .摩尔 (Geoffrey Moore) 在 《跨越 分 歧 》 (Crossing 
the Chasm)? 一 书 中 所 说 的 ， 产 品 在 先锋 市 场 的 成 功 往往 不 会 延伸 到 对 人 
机 工程 和 造型 更 感 兴趣 、 比 较 保 守 的 消费 市 场 中 。 虽 然 这 些 产品 能 够 取得 
比 左下 角 产 品 更 高 的 利润 率 ， 但 通常 它们 的 市 场 增长 空间 极为 有 限 ， 如 果 
它们 想 在 消费 市 场 中 竞争 ， 那 么 就 必须 移 向 右上 角 。 
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生产 设备 、 商 用 计算 机 及 外 围 产 品 设计 和 专业 服务 产品 都 在 右 下 角 取 
得 了 成 功 。 惠 普 公 司 曾 经 是 属于 右 下 角 的 最 成 功 的 公司 ， 其 测试 设备 、 医 
疗 设 备 和 标 绘 仪 在 专业 市 场 都 是 标准 设备 。 然 而 ， 为 了 在 消费 市 场 中 竞 
争 ， 它 们 不 得 不 向 右上 角 移 动 。Windows 操作 系统 的 易 用 性 远 低 于 Mac 
0S， 然 而 ，Windows 作为 Wintel 个 人 计算 机 和 商用 计算 机 的 主要 软件 ， 获 
得 了 统治 地 位 。 现 在 ， 个 人 计算 机 仍然 处 于 定位 图 右 下 角 ， 仍 然 以 多 功 
能 、 低 价位 ， 而 不 是 高 价位 、 便 于 使 用 为 竞争 手段 。 高 端 制造 工具 由 于 期 
望 消费 者 仅仅 关注 它们 的 功能 而 成 为 位 于 定位 图 右 下 角 的 产品 典型 。 本 书 
第 九 章 “案例 研究 : 右上 角 的 力量 ”中 提 到 的 肯 纳 公司 的 “ 超 冲 击 ” 
(Beyond Blast) 技术 就 展示 了 该 类 技术 型 产品 移 向 定位 图 左上 角 的 机 遇 。 


左上 角 : 高 造型 、 低 技术 


这 个 象限 中 的 产品 仅仅 是 由 式样 所 驱使 的 。 在 这 个 象限 中 生存 的 公司 
探索 美学 实验 (生活 方式 影响 力 ) 的 极限 ， 而 经 常 忽 视 人 机 因素 的 运用 
(人 机 工程 ) 和 核心 技术 (产品 特色 ) ， 如 图 2. 5 所 示 。 这 方面 的 例子 包 
括 意大利 的 Alessi 产品 ， 往 往 是 高 端 厨房 和 办 公 室 设计 中 的 装饰 元 素 。 像 
菲利普 . 斯 达 克 (Philippe Stark) 一 样 的 设计 师 开 发 的 产品 也 推动 了 形 
状 、 材 料 和 触觉 体验 的 发 展 。 设 计 师 经 常 把 这 些 激 进 的 概念 作为 未 来 设计 
的 出 发 点 ， 并 能 够 最 终 带 动 其 他 更 复杂 的 和 主流 的 产品 。 这 个 象限 中 的 产 
品 效益 要 人 么 来 自 一 个 寻求 艺术 性 和 自我 表达 的 市 场 , 要 么 引诱 消费 者 相 
信 ， 这 些 产 品 的 眩 目 造型 背后 是 有 足够 的 人 机 工程 和 技术 设计 支持 的 。 这 
种 过 于 表面 化 的 手段 通常 失败 的 原因 与 高 技术 产品 的 失败 恰恰 相反 。 消 费 

会 很 快意 识 到 这 些 产品 往往 只 是 一 种 技术 上 的 妥协 ， 很 难 表现 得 如 其 所 
愿 。 这 些 公 司 经 常 寻找 愿意 为 自我 表达 而 牺牲 实用 价值 的 利 基 市 场 。 


右上 角 : 高 造型 、 高 技术 


右上 角 象 限 的 产品 很 好 地 结合 了 造型 和 技术 ,并 增加 了 最 终 决 定 成 功 
的 因素 一 一 价值 。 生 活 方式 影响 力 、 产 品 功 能 特色 和 人 机 工程 结合 在 一 
起 ,使 个 人 感情 的 表达 、 先 进 的 性 能 和 高 度 的 可 用 性 成 为 可 能 ( 见 图 
2.5) 。 这 种 结合 也 使 得 产品 与 范 争 对 手 区 分 开 来 ， 并 为 市 场 定 义 了 产品 的 
最 新 状况 。 怎 样 才能 成 功 地 “ 移 向 右上 角 ” 是 本 书 的 中 心 。 我 们 已 经 在 第 
一 章 “ 新 产品 开发 的 驱动 力 ” 讨 论 过 右上 角 象 限 中 的 突破 性 产品 ， 如 
Margaritaville 制 冰 机 、BodyMediaFIT 系统 、 星 巴克 以 及 通用 电气 医疗 集团 
“探险 系列 ”等 都 是 具有 代表 性 的 例子 。 有 时 候 在 设计 和 生产 阶段 ， 这 些 
产品 和 服务 的 成 本 要 高 于 其 他 和 象限， 然而 消费 者 宁愿 文 付 更 高 的 价钱 来 购 
买 它们 。 另 外 ， 创 造 右上 角 产 品 所 需要 的 丰富 资源 和 孜孜 不 倦 的 努力 能 
促使 更 好 地 使 用 材料 、 更 合理 地 运用 技术 和 制造 过 程 ， 从 而 在 不 增加 生产 
成 本 的 情况 下 获取 高 额 利润 。 创 造 右上 角 产 品 甚至 可 能 花费 更 少 ， 因 为 它 
仅仅 包含 了 人 们 想 要 的 技术 ， 而 省 掉 了 多 余 的 昂贵 技术 的 费用 。 
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用 同样 





“ 移 向 右上 角 ” 是 新 产品 的 最 终 目标 ， 也 就 是 说 ， 最 终 开 发 出 如 图 
2 6 所 站 的 位 于 右上 外 多 限 的 产品。 在 定位 图 中 定位 自己 和 交 争 对 手 的 产 

， 可 以 使 你 了 解 兖 争 的 范围 ， 明 确 竞 争 的 手段 ， 从 而 把 自己 和 对 手 区 分 
开 来 。 这 个 过 程 并 不 是 仅仅 把 工业 设计 师 和 工程 师 放 在 一 起 那么 简单。 我 
们 将 在 本 书 的 其 他 部 分 继续 讨论 ， 从 而 了 解 右 上 角 产 品 把 自己 同 其 他 区 域 
产品 区 分 开 来 的 方法 。 

















图 2.6 移 向 右上 角 





铝 制 梯子 定位 








材料 不 同方 法 制造 产品 ， 导 致 了 位 于 定位 图 不 同 象限 的 产品 。 就 像 铝 制 椅子 一 








样 ， 很 多 年 来 便宜 的 便携 式 的 沙滩 椅 都 是 用 铝 做 骨架 的 ， 像 在 图 2.7 £ TARRE 




















样 ; 高 技术 、 差 造型 在 右 下 角 象 限 ， 是 一 把 老式 办 公 椅 使 用 了 新 型 制造 技术 ， 传 递 出 坐 的 





TBE; 位 于 


FF 左 上 角 的 是 艺术 导向 的 座 椅 ， 马 克 , AR (Marc Newson) 设计 的 令 人 惊艳 











的 博物 馆 椅 是 用 铝 制 成 的 ， 但 这 明显 不 是 一 把 坐 着 舒服 的 椅子 ， 最 终 ， 位 于 右上 角 的 是 一 


个 融合 了 造 
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型 与 技术 永恒 的 设计 案例 。 查 尔 斯 . 埃 姆 斯 (Charles Eames) Æ 20 世纪 60 
mS KHA (Herman Miller) 制造 的 全 铝 合 金 办 公 椅 ， 至 今 仍 然 被 视 为 
典 以 及 舒适 的 办 公 或 居家 的 椅子 。 并 且 在 不 同 























的 SET 因素 下 出 现 。 同 一 材料 的 选择 是 这 些 椅子 唯一 的 共同 点 ， 但 是 这 些 例子 展示 了 同 











样 材料 的 不 同 抉 择 会 导致 截然 不 同 的 设计 结 
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一 早 


移 向 右上 和 角 





> ai 
埃 姆 斯 (Eames) 设 计 的 


ee 铝 制 组 合 扶手 椅 





吉 奥 . 庞 帝 (Geo Ponti) 设 计 的 
Pree FA will bat 工作 椅 


技术 
2.7 铝 制 椅子 定位 图 


Margaritaville 制 冰 机 定位 图 
Margaritaville 制 冰 机 的 定位 图 ( 见 图 2.8) 展示 了 一 款 位 于 右上 角 的 


专业 冰 饮 机 











2.8 Margaritaville 制 冰 机 定位 图 
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产品 。 位 于 定位 图 左下 角 的 是 一 台 标准 的 廉价 搅拌 机 ， 它 能 够 压 碎 或 融化 
冰 块 ， 但 是 并 不 能 将 其 混合 成 冰 沙 ; 位 于 定位 图 右 下 角 的 是 一 台 高 端 且 极 
其 昂贵 的 专业 搅拌 机 ， 通 常 在 酒吧 与 饭店 使 用 ; 位 于 定位 图 左上 角 是 一 台 
具有 造型 感 的 高 端 搅拌 机 ,但 是 其 功能 与 位 于 定位 图 左下 角 的 产品 并 无 二 
致 ， 位 于 定位 图 右上 角 的 才 是 一 台 高 价值 的 制 冰 机 ， 这 全 机 器 既 用 很 低 的 
价格 实现 了 高 端 搅拌 机 的 性 能 ， 又 通过 引入 生活 方式 元 素来 刺激 自己 的 目 
标 市 场 。 这 一 广阔 的 市 场 是 婴儿 潮 时 期 出 生 的 、 吉 米 ， 巴菲特 的 歌迷 与 崇 
拜 者， 同时 也 包括 霜冻 玛 格 丽 特 鸡尾酒 爱好 者 群体 。 


BodyMedia FIT 系统 定位 图 











BodyMedia 公司 有 两 个 定位 图 : 一 个 是 临床 Sense Wear 系统 (ILA 
2. 9a) ， 另 一 个 是 消费 者 FIT 系统 (ILE 2. 9b) 。 当 公司 开始 将 Sense Wear 
系统 引入 临床 医学 市 场 的 时 候 ， 其 唯一 的 苋 争 者 就 是 低 造型 、 高 技术 型 的 
医疗 器 械 ， 如 多 功能 睡眠 记录 仪 (睡眠 实验 室 ) 与 “代谢 车 ” (V02)。 
如 前 所 述 ， 这 些 临 床 医疗 系统 都 非常 笨重 ， 需 要 将 导体 连接 皮肤 ， 导 管 伸 
入 嘴 里 。 因 此 ， 它 们 需要 患者 竺 在 实验 室 里 而 不 是 自己 的 家 中 或 能 够 外 出 
活动 。 这 些 设备 毫 无 设计 感 可 言 ， 都 是 一 些 功 能 驱动 的 系统 。 在 医疗 市 场 
上 ， 单 有 造型 而 缺乏 功能 的 产品 是 无 法 生存 的 。 位 于 定位 图 左下 角 的 一 般 
产品 只 有 当 技术 非常 成 熟 的 时 候 才 会 出 现 ， 但 是 ， 目 前 在 临床 领域 这 种 技 
术 并 不 存在 (尽管 睡眠 实验 室 与 代谢 车 等 技术 已 经 非常 普及 ) 。Sense 
Wear 系统 是 唯一 位 于 定位 图 右上 角 的 产品 ， 通 过 为 消费 者 提供 符合 人 机 
工程 学 、 兼 顾 时 尚 感 与 便于 移动 以 及 能 够 带 来 多 重 和 舒适 感 的 新 技术 来 提升 
产品 价值 。 















































FIT 系 统 


Sense Wear 系 统 





a) b) 


图 2.9 临床 感知 系统 定位 图 与 消费 者 
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当 公司 决定 为 消费 者 市 场 引入 一 种 产品 的 时 候 ， 定 位 图 就 变 得 完全 
不 同 了 。 在 消费 者 市 场 中 并 不 存在 高 价值 的 竞争 者 。 位 于 定位 图 左下 角 
的 是 一 款 计 步 器 〈( 见 图 2.9b) ， 它 仅仅 能 够 提供 步 数 这 样 的 信息 。 这 类 
计 步 器 非常 常见 ， 例 如 ， 麦 当 劳 就 曾经 为 了 推广 自己 的 一 款 成 人 “快乐 
餐 ” 而 赠送 “快乐 ” 计 步 器 。 还 有 一 些 计 步 器 更 加 高 科技 一 些 ， 但 是 仍 
然 局 限于 提供 步 数 之 类 的 信息 。 位 于 定位 图 右 下 角 的 是 一 款 行为 监测 手 
表 ， 它 是 一 款 试图 详细 记录 检测 行为 的 使 用 了 加 速 器 的 临床 产品 。 由 于 
人 们 仅仅 对 能 够 提供 有 意义 信息 的 产品 感 兴趣 ， 因 此 时 尚 感 强 但 是 技术 
含量 低 的 竞争 对 手 并 不 存在 〈 除 了 一 坎 加 入 色彩 层次 或 更 好 交互 界面 的 
计 步 器 ) 。BodyMedia FIT 系统 是 一 款 兼顾 造型 与 技术 的 高 价值 产品 ， 它 
不 仅仅 是 一 款 物理 设备 ， 而 且 是 通过 分 析 数 据 为 用 户 提 供 如 何 更 好 地 减 
重 指导 的 产品 。 

从 某 些 方面 来 看 ， 针 对 消费 市 场 的 FIT A Be HY WAS AE AR ZS F AY 
iPod 的 成 功 。 由 于 苹果 公司 能 够 将 MP3 的 技术 与 iTunes 服务 整合 起 来 ， 
使 歌曲 转移 变 得 简单 ， 而 购买 新 歌 变 得 更 加 简单 。 因 此 ，iPod 设备 加 上 
iTunes 服务 占领 了 消费 者 市 场 ， 并 且 重 新 定义 了 音乐 产业 。BodyMedia 公 
司 的 技术 是 顶尖 的 ， 而 由 于 数据 分 析 这 项 服务 ， 它 得 以 控制 数据 ， 进 而 整 
理 数 据 并 为 消费 者 的 需求 提供 反馈 ,使 消费 者 不 用 亲自 去 做 这 些 工作 。 
BodyMedia 公司 将 该 技术 植 和 后 台 程序 中 ， 以 帮助 不 具备 专业 技术 知识 的 
普通 用 户 。 

十 多 年 后 ，BodyMedia 公司 仍然 是 技术 型 自我 护理 行业 的 领军 者 与 先 
驱 。 其 竞争 者 试图 能 够 实现 FIT 系统 的 功能 ， 但 是 由 于 BodyMedia 公司 拥 
有 众多 国际 实用 专利 与 设计 专利 、 超 高 的 品牌 知名 度 和 专利 技术 优势 ， 它 
的 竞争 者 发 现 很 难 打 入 由 BodyMedia 公司 定义 的 市 场 。 这 些 专利 中 包含 使 
用 多 重 感知 需 来 提升 身体 舒适 感 ， 因 此 其 竞争 者 只 能 使 用 单一 感知 器 ， 从 
而 使 信息 的 获取 变 得 非常 有 限 。 设 计 专利 则 保护 产品 定义 整个 行业 的 造型 
美感 与 品牌 (就 像 在 《减肥 达 人 》 中 见 到 的 该 产品 一 样 ) 。BodyMedia 公 
司 积 极地 保护 自己 的 知识 产权 (Intellectual Property, IP), 保持 自己 在 定 
位 图 右上 角 中 的 价值 。 

星 巴 死 定位 图 

我 们 的 讨论 也 适用 于 星巴克 (Starbucks) 这 样 一 个 以 服务 为 基础 的 公 
司 〈 见 图 2. 10) 。 在 星巴克 之 前 ， 最 流行 的 会 面 场 所 是 咖啡 店 或 者 小 餐馆 
(位 于 定位 图 的 左下 角 ) 。 人 们 在 那里 见面 是 为 了 谈 生 意 、 聊 天 ， 当 然 还 有 
饮用 咖啡 。 没 有 人 注意 到 擒 着 手提 电脑 在 外 逗留 并 且 吗 着 一 小 杯 爪 哇 咖 啡 
的 人 所 带 来 的 商机 。 对 于 那些 出 门 寻找 简便 而 且 质 量 可 靠 咖啡 的 人 来 说 ， 
位 于 定位 图 左下 角 的 快餐 店 提供 了 质量 稳定 咖啡 ,但 其 果 板 的 气氛 不 能 让 
人 愉快 ; 而 高 档 餐 馆 (位 于 定位 图 左上 角 ) 提供 了 诱 人 的 气氛 ， 但 不 能 保 
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证 调制 咖啡 质量 的 一 贯 性 。 





小 餐馆 / 
普通 咖啡 店 





图 2.10 星巴克 定位 图 


星巴克 的 出 现 给 美国 主流 社会 带 来 了 欧洲 咖啡 馆 的 概念 ， 并 灶 合 了 美 
国 西部 的 现代 感 和 时 尚 。 很 明显 ， 星 巴克 位 于 定位 图 右上 角 ， 它 能 够 很 好 
地 把 烘 烧 和 者 制 技术 与 高 端的 零售 环境 风格 结合 起 来 。 星 巴克 的 第 一 家 店 
于 1971 年 开始 营业 。 直 到 1984 年 ， 星 巴克 才 在 西雅图 开 了 第 二 家 店 。 可 
是 ， 到 1999 年 ， 公 司 已 经 在 超过 13 个 国家 拥有 了 2500 家 连锁 店 。 正 如 第 
一 章 中 讨论 的 ， 星 巴克 的 经 营 已 延伸 到 了 超市 ， 以 及 包括 冰淇淋 在 内 的 为 
品 茶 、 饮 用 咖啡 的 人 准备 的 其 他 外 围 产 品 。 星 巴克 连锁 店 引 起 了 很 多 国家 
及 当地 的 模仿 。 它 们 中 有 的 只 是 低劣 的 模仿 ， 而 有 一 些 却 已 经 能 够 通过 提 
供 不 同 的 而 且 高 质量 的 产品 ， 正 在 移 向 右上 角 。 有 些 书 店内 设置 了 咖啡 
店 ， 以 便 增 加 销售 并 改善 阅读 环境 和 体验 。 与 咖啡 店 联合 起 来 使 书店 看 起 
来 更 像 图 书馆 ， 著 名 的 巴 诺 (Barnes & Nobles) 连锁 书店 就 是 星巴克 的 合 
作者 。 


通用 电气 医疗 集团 “探险 系列 ”核磁 共振 成 像 仪 定位 图 


通用 电气 医疗 集团 “探险 系列 ”是 “ 移 向 右上 角 ” 的 一 个 不 同 的 全 
子 。“ 探 险 系 列 ” 不 是 为 了 开发 出 新 的 技术 ,该 产品 与 通用 公司 旗下 任何 
其 他 CT 扫 摘 仪 所 使 用 的 技术 完全 一 样 。 该 产品 也 没有 改变 原 有 机 器 的 外 
形 ， 没 有 任何 新 部 件 需要 建 模 。 换 言 之 ， 这 是 一 个 交互 设计 ， 通 过 改变 由 
造型 与 技术 的 表达 方法 ， 为 产品 加 入 用 户 〈 本 例 中 是 儿童 患者 ) 需要 的 同 
理 心 与 情感 需求 的 例子 。 通 用 电气 医疗 集团 “探险 系列 ”的 定位 图 很 简 
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单 ， 传 统 意 义 上 的 CT 扫描 仪 位 于 右 下 角 ， 而 “探险 系列 ”核磁 共振 成 像 
仪 位 于 右上 角 ( 见 图 2.11)。 





通用 电气 “探险 系列 ” 
核磁 共振 成 像 仪 





低 高 
技术 











图 2.11 通用 电气 医疗 集团 的 “探险 系列 ”定位 图 
(图 片 由 通用 电气 医疗 集团 授权 使 用 





















































VY 


TESHA 


如 前 所 述 ， 一 且 某 个 产品 在 右上 角 取 得 成 功 ， 就 会 引发 许多 公司 复制 
这 种 成 功 ， 而 无 须 对 由 生活 方式 影响 力 、 功 能 特色 和 人 机 工程 所 代表 的 价 
值 研究 进行 投资 。 通 常 这 些 公 司 有 三 个 方向 可 以 选择 。 一 些 已 经 确立 了 以 
价值 为 导向 的 市 场地 位 的 公司 不 能 仅 进 行 简单 的 模仿 ， 因 为 担心 会 模糊 了 
自己 的 品牌 形象 。 它 们 被 迫 开发 不 同 的 但 必须 具有 同等 价值 感觉 的 右上 角 
产品 方案 。 然 而 ， 许 多 公司 缩减 原创 的 右上 角 产 品 的 利润 ， 以 低 价 进行 市 
场 兖 争 ， 从 而 吸引 消费 考 相信 能 用 更 少 的 钱 买 到 同样 的 东西 。 这 些 公 司 将 
自己 定位 为 仿制 产品 生产 商 ， 试 图 冒 用 成 功 企业 的 品牌 形象 。 除 非 一 个 产 
品 能 够 把 自己 同 已 有 的 右上 和 角 产 品 区 分 开 ， 和 否则 只 能 最 终 出 现 于 左下 角 ， 
或 者 根本 就 不 能 被 列 人 定位 图 。 这 些 公司 追求 低 价格 ， 但 只 能 创造 出 位 于 
Fe FAREM m. AM, AZZUR, ARAD Dm AYA) EE 
行 表面 的 模仿 ， 而 牺牲 了 材料 和 加 工 质量 。 产 品 既 不 是 以 技术 为 驱动 的 也 
不 是 以 造型 为 驱动 的 ， 甚 至 缺乏 普通 产品 所 具备 的 可 靠 的 质量 ， 这 种 做 法 
把 所 有 这 类 产品 推 到 了 定位 图 之 外 。 消 费 者 很 快 就 会 发 现 ， 这 种 产品 只 能 
将 束 ， 而 很 少 能 达到 所 期 望 的 性 能 。 制 造 这 些 产 品 的 公司 通常 都 定位 于 在 
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低档 的 零售 商店 销售 自己 的 产品 ， 只 追求 短期 利润 ， 并 不 对 品牌 忠诚 度 进 
行 投资 。 

许多 公司 曾经 都 试图 假冒 OXO 前 皮带 产品 的 外 形 ( 见 图 2. 12) 。 它 们 
虽然 都 有 更 便宜 的 价格 ， 但 没有 一 个 像 OXO 前 皮 需 一 样 好 用 。 然 而 ， 质 
量 与 持续 创新 上 的 显著 差别 让 OXO 公司 坚持 将 自己 的 产品 定位 于 右上 角 。 

相反 ， 曾 在 本 书 第 1 版 中 专门 提 到 过 Black&Decker 的 蛇 形 灯 ( Snake- 
Light) ( 见 第 十 一 章 “ 它 们 如 今 在 何 处 ”) o KEJET E RE fE DOLF 
手电 简 ， 它 有 着 灵活 的 线圈 能 够 缠绕 在 人 们 的 脖子 上 ， 或 者 可 以 立 在 平面 
上 ， 以 达到 解放 双手 的 照明 效果 。 蛇 形 灯 是 一 款 位 于 右上 角 的 具有 高 价值 
的 成 功 产 品 ， 但 是 由 于 该 公司 没有 能 够 持续 创新 来 与 同类 产品 有 所 区 分 ， 
因此 被 低劣 的 材料 廉价 、 质 量 差 的 仿冒 品 降低 了 它 的 感知 价值 ， 它 迅速 地 
被 商品 化 了 。 

假冒 产品 在 材料 和 工艺 上 的 低劣 导致 了 低劣 的 性 能 和 短暂 的 产品 寿 
命 。 这 些 假冒 产品 经 常 因 为 设计 及 实用 新 型 专利 问题 而 被 起 诉 ， 从 长 远 角 
度 来 看 ， 生 产 商 不 得 不 付出 比 尝试 自我 创新 更 多 的 金钱 。 
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Z| 2.12 GoodGrips 公司 的 部 分 仿冒 产品 





右上 角 与 知识 产权 


努力 地 开发 出 一 款 差异 化 、 突 破 性 、 高 价值 的 产品 ， 公 司 需 要 保护 创 
新 与 防治 盗版 。 当 大 多 数 人 想到 知识 产权 保护 时 ， 他 们 想到 的 都 是 保护 产 
品 功能 与 制造 工艺 的 实用 专利 。 然 而 ， 一 系列 的 知识 产权 工具 都 能 够 保护 
产品 的 技术 与 造型 两 方面 。 在 我 们 的 《设计 未 来 物 》 (The Design of Things 
to Come) 一 书 中 提供 了 不 同 种 类 的 知识 产权 工具 指南 。 图 2. 13 展示 了 知 
识 产 权 法 如 何 全 方位 地 保护 突破 性 创新 。 高 科技 被 实用 专利 保护 ， 造 型 是 


第 二 章 “” 移 向 右上 和 角 





由 设计 专利 、 商 业 外 观 、 商 标 以 及 版 权 所 保护 。 如 果 一 个 公司 使 用 了 所 有 
这 些 工 具 ， 如 果 可 能 ， 其 他 公司 极 难 攀登 上 右上 角 这 个 价值 陡 壁 (Sheer 
Cliff of Value) 。 







受 专 利 保护 的 设计 
(设计 专利 /商标 / 
商业 外 观 / 版 权 ) 


无 专利 保护 的 设计 





(实用 专利 ) 
不 受 专利 保护 的 效用 受 专利 保护 的 效用 
图 2. 13 定位 图 表明 通过 知识 产权 CIP) 保护 产品 的 不 同方 法 





























革命 性 产品 开发 和 演进 性 产品 开发 


右上 角 产 品 可 以 是 革命 性 的 新 产品 , 也 可 以 是 从 一 个 现 有 产品 线 中 
演进 而 来 的 产品 。 革 命 性 产品 在 现 有 市 场 中 确立 了 一 个 新 的 市 场 或 解决 
WR; 演进 性 产品 通常 开始 于 右上 角 ， 并 停留 在 这 个 区 域 ， 作 为 新 的 、 
有 用 的 、 好 用 的 和 想 拥有 的 产品 ， 反 映 了 动态 的 SET 因素 变化 趋势 。 这 
类 产品 需要 被 注入 新 的 价值 ， 以 维持 与 消费 者 的 联系 。 革 命 性 产品 进入 
右上 角 之 后 ， 只 能 通过 转变 为 跟随 SET 因素 变化 的 演进 性 产品 来 维持 其 
位 置 。 

图 2. 14 显示 了 一 个 产品 的 可 识别 创新 以 及 一 个 公司 如 何 引 入 革命 性 
变化 来 维持 其 创新 、 前 沿 形象 ， 并 获取 新 的 市 场 份额 。 作 为 图 中 的 一 个 例 
F, 苹果 公司 在 自己 的 产品 中 引入 了 革命 性 的 创新 ， 从 iMac (和 早 于 
iMac 的 最 初 的 Mac) 开始 ， 然 后 是 iBook, iPod, iPhone 直到 今天 的 iPads 
为 了 将 产品 保持 在 右上 角 ， 新 机 型 必须 能 满足 市 场 的 需要 、 要 求 和 愿望 。 
图 2. 14 显示 了 这 些 创新 的 注入 如 何 使 一 系列 产品 保持 在 最 佳 状态 ， 从 而 
移 向 右上 角 。 就 这 个 例子 而 言 ，Mac 的 每 一 个 成 功 产 品 都 能 做 到 更 小 、 更 
时 尚 的 外 观 与 更 高 的 性 能 ， 所 有 这 些 创 新 维持 了 苹果 公司 在 市 场 竞 争 中 的 
右上 和 角 领先 地 位 。 

因此 ， 产 品 开 发 目标 就 是 通过 引入 革命 性 产品 或 对 已 有 产品 进行 改 
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创新 的 影响 





时 间 
a) 革命 性 设计 : 吾 果 公司 的 创新 


注入 需要 、 要 求 和 愿望 的 创新 


创新 的 影响 





时 间 
b) 演进 性 设计 : 芋 果 公司 的 创新 











Pel 2.14 革命 性 位 于 右上 角 的 新 产品 和 演进 性 维持 在 右上 角 位 置 的 产品 











a 








进 ， 获 得 并 保持 在 右上 角 的 领导 地 位 。 为 达到 这 个 目标 ， 产 品 必 须 在 竞争 
中 不 断 添加 重要 价值 。 理 解 价值 这 个 概念 ， 对 于 能 和 否 成 功 地 移 到 右上 角 至 
关 重 要 ， 而 并 不 是 复制 现 有 市 场 中 的 成 功 范 例 。 我 们 将 在 下 一 张 重点 阐述 


这 个 问题 。 





重点 摘要 


O 在 产品 历史 中 ， 突 破 性 产品 都 是 通过 融合 造型 和 技术 而 取得 了 
成 功 。 

O 突破 性 产品 出 现在 产品 定位 图 的 右上 角 ， 显 示 出 良好 的 造型 、 先 
进 的 技术 和 很 高 的 价值 。 

O 右上 角 的 突破 性 产品 使 产品 的 生活 方式 影响 力 、 功 能 特征 和 人 机 
工程 学 效用 最 大 化 。 

口 右上 和 角 产 品 领导 或 创造 市 场 。 

口 右上 角 的 革命 性 产品 和 演进 性 产品 都 需要 持续 的 创新 。 
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右上 角 : 价值 象限 





突破 性 产品 由 一 系列 与 人 们 的 生活 方式 密切 相关 的 、 复 杂 的 价值 属性 所 驱 
动 。 本草 考察 了 价值 的 七 个 属性 ， 并 介绍 了 一 个 价值 机 会 分 析 (Value 
Opportunity Analysis, VOA) 程序 。 在 过 去 的 10 年 中 ,价值 机 会 分 析 法 (VOA) 
是 我 们 开发 的 最 为 广泛 认可 的 工具 。 该 工具 帮助 交叉 领域 团队 在 探索 模糊 前 期 
时 对 产品 机 会 的 现状 达成 共识 ， 并 且 确 定 哪 些 价值 需要 提升 。 这 是 所 有 新 产品 
项 目 中 至 关 重 要 的 一 步 。 如 果 不 能 彻底 、 周 全 地 进行 价值 分 析 工 作 ， 就 会 对 随 
后 的 阶段 产生 负面 影响 。 价 值 机 会 分 析 的 目标 是 为 团队 的 研究 方向 和 随后 使 产 
品 开发 “模糊 前 期 ” 变 得 清晰 的 概念 发 展 阶段 提供 一 个 参考 基准 ， 这 样 做 的 结 
果 是 更 早 地 确定 成 功 产 品 的 需求 。 
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凸现 的 价值 : 第 三 维 


当 你 观察 第 二 章 中 所 示 的 定位 图 时 ， 请 注意 右上 角 是 如 何 与 其 他 象限 
区 分 开 的 。 其 原因 并 不 仅仅 是 为 了 强调 这 个 象限 的 重要 性 。 正 如 在 前 一 章 
提 到 的 ， 图 2. 2 所 显示 的 (在 图 3. 1 中 重复 出 现 ) 右上 角 象 限 有 一 个 第 三 
维 的 价值 因素 。 但 是 ， 要 移 向 右上 和 角 并 不 仅仅 是 将 技术 专家 与 造型 专家 放 
在 一 起 那么 简单 。 右 上 角 的 产品 之 所 以 出 现在 这 一 区 域 ， 是 因为 它们 为 用 
户 提 供 了 价值 ， 我 们 将 其 展示 在 平面 定位 图 中 ,来 将 右上 角 和 象限 区 别 开 
来 。 注 入 价值 不 是 一 个 微不足道 的 细节 一 一 它 要 求 企业 战略 性 地 投入 ， 并 
执行 以 用 户 为 中 心 的 iNPD (整合 新 产品 开发 ) 过 程 。 




















nes 





ak 


图 3.1 三 维 定位 图 中 的 右上 和 角 价 值 象限 





图 3. 1 说 明了 我 们 的 观点 : 只 是 在 右上 和 角 和 象限 中 ,第 三 维 的 价值 才 开 
台 出 现 。 如 第 二 音 里 所 说 的 ， 位 于 其 他 象限 的 产品 ， 无 其 是 左上 角 和 右 下 
角 的 产品 ， 通 过 单纯 强调 产品 造型 或 功能 特征 ， 的 确 能 够 提供 一 定 的 价 
值 。 但 右上 角 的 产品 能 够 最 大 化 提高 造型 、 功 能 特征 及 人 机 工程 学 效用 ， 
锁定 一 个 满足 需要 、 要 求 和 愿望 的 重要 价值 等 级 ， 并 且 不 影响 产品 的 有 用 
性 、 好 用 性 和 吸引 力 。 这 样 一 来 ， 其 他 象限 内 的 产品 便 处 于 一 种 不 同 的 、 
相对 低级 的 价值 领域 。 向 右上 角 的 转移 是 一 个 维度 的 变化 ， 而 且 这 种 转变 
不 是 一 个 渐进 的 过 程 ， 而 是 一 个 凸现 的 过 程 。 从 很 多 方面 来 说 ， 它 都 代表 
了 一 个 凸现 的 第 三 维 ， 我 们 称 之 为 价值 陡 壁 。 提 升 这 个 陡 壁 需要 一 个 开始 
于 战略 性 投入 和 计划 ， 结 束 于 以 用 户 为 中 心 的 产品 开发 的 综合 手段 。 如 第 
一 草 “ 新 产品 开发 的 驱动 力 ”中 所 讨论 的 ， 产 品 开发 过 程 类 似 于 人 攀岩 一 一 
要 创造 右上 角 的 产品 ， 你 必须 要 念 上 价值 的 陡 壁 。 

在 本 童 中 ， 我 们 要 讨论 以 用 户 为 根本 的 价值 ， 并 说 明 如 何 使 用 价值 机 
会 的 概念 去 理 清 一 个 价值 机 会 缺口 。 第 四 瘟 “ 成 功 品牌 战略 的 核心 : 突破 
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国人 从 真正 意义 上 
说 ， 价 值 应 该 是 
由 生活 方式 ， 而 
不 是 成 本 所 驱 
动 的 。 


性 产品 和 服务 ”和 第 五 音 “ 以 用 户 为 中 心 的 整合 新 产品 开发 综合 途径 ” 
中 都 将 探讨 公司 致力 于 这 个 过 程 的 策略 : 首先 将 价值 与 公司 和 产品 品牌 战 
略 联系 起 来 ， 然 后 引入 一 个 以 价值 为 导向 的 产品 开发 程序 。 本 章 的 其 余部 
分 着 有 眼 于 探讨 如 何 理解 价值 在 开发 右上 角 产 品 中 的 意义 。 


产品 和 服务 价值 观念 的 转变 


在 大 众 市 场 营销 时 期 ， 价 值 被 看 作 是 一 定价 格 的 产品 功能 或 产品 所 提 
供 的 服务 。 更 高 的 价值 往往 体现 在 以 最 低 的 价格 获取 最 多 的 功能 。 其 目标 
是 保持 低廉 的 成 本 ， 薄 利多 销 。 定 位 图 左下 角 的 产品 仍然 以 低 成 本 、 多 功 
能 为 目标 。 这 些 产品 经 常 被 运往 诸如 沃尔玛 或 凯 马 特 之 类 的 折扣 店 销售 。 
然而 ， 从 真正 意义 上 说 ， 价 值 应 该 是 由 生活 方式 ， 而 不 是 成 本 所 驱动 的 。 
按照 韦伯 词典 的 解释 !， 价 值 是 相对 的 物质 〈 或 货币 ) 价值 、 实 用 性 或 重 
要 性 ; 出 色 的 程度 ， 或 本 质 上 有 吸引 力 的 东西 。 相 对 物质 价值 并 不 是 指 成 
本 ， 而 是 指 让 人 们 感觉 到 某 一 件 物品 优良 的 物品 本 身 的 质量 。 从 产品 的 角 
度 来 看 ， 关 键 词 是 实用 性 (Utility ， 也 就 是 有 用 性 和 可 用 度 ) 、 吸 引力 以 及 
总 体 上 让 用 户 感觉 到 的 优良 品质 。 当 产品 在 价值 的 各 个 适当 方面 都 得 到 了 
很 高 的 评价 并 能 满足 人 们 所 寻求 的 质量 要 求 时 ， 这 个 产品 就 会 被 认为 很 出 
色 。 为 了 开发 右上 角 的 产品 ， 我 们 将 价值 定义 为 人 们 所 期 待 的 产品 或 服务 
对 他 们 个 人 所 带 来 的 影响 程度 ， 这 种 影响 通过 产品 对 生活 方式 影响 力 、 可 
用 的 功能 特征 以 及 人 机 工程 效用 表现 出 来 ， 它 们 综合 在 一 起 便 产生 了 有 用 
的 、 好 用 的 和 吸引 人 的 产品 。 

一 个 产品 如 果 是 有 用 的 、 好 用 的 和 吸引 人 的 ， 那 么 它 就 是 有 价值 的 。 
这 虽然 不 能 直接 被 理解 为 价值 的 定义 ， 但 这 些 词 在 费 奇 ( Fiteh) 一 一 总 部 
设 在 俄 次 俄 州 哥伦布 市 的 一 家 设计 咨询 公司 中 ， 第 一 次 被 用 于 产品 开发 ， 
用 以 全 方位 地 描述 一 个 成 功 产品 。 有 用 的 产品 是 指 满足 了 人 的 需求 、 有 明 
确 的 市 场 并且 能 在 合理 的 成 本 内 生产 的 产品 ; 好 用 的 产品 是 指 易于 操作 、 
易于 掌握 并 且 性 能 可 靠 的 产品 ; 吸引 人 的 产品 是 指 产品 的 技术 、 功 能 、 外 
观 和 市 场 定位 使 得 消费 者 渴望 拥有 。 在 右上 角 的 产品 是 有 用 、 好 用 和 吸引 
人 的 产品 ， 也 就 是 说 ， 这 些 产品 的 很 多 特征 都 被 认为 是 出 色 的 ， 因 而 具有 
很 高 的 价值 。 

虽然 在 市 场 细 分 的 时 代价 格 仍然 是 一 个 因素 ， 但 更 重要 的 因素 是 ， 消 
费 者 需要 把 产品 购买 与 他 们 个 人 的 价值 观 联系 起 来 。 如 果 一 个 产品 与 他 们 
的 价值 观 相 吻 合 ， 他 们 就 愿意 支付 更 高 的 价钱 购买 。 人 们 购买 能 够 丰富 他 
们 生活 体验 的 产品 主要 依据 什么 对 他 们 来 说 是 重要 的 一 “它们 的 价值 。 产 
品 必须 能 够 支持 这 种 基础 ， 换 句 话说 ， 它 让 人 们 感觉 到 具有 更 高 的 价值 ， 
人 们 就 越 愿 意 购买 。 理 想 的 情况 以 及 我 们 在 实践 中 所 观察 的 案例 都 显示 
创造 具有 更 高 价值 的 产品 所 需要 成 本 的 增加 要 低 于 人 们 所 乐意 支付 价格 的 
增长 。 换 句 话说 〈 见 图 3.2) ， 一 个 产品 所 能 体现 的 价值 越 高 ， 人 们 愿意 
支付 的 越 多 ， 产 品 价格 的 增长 则 超过 了 成 本 的 增长 ， 因 此 利润 随 价值 的 逢 
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高 而 增加 。OXO GoodGrips 削 皮 器 比 普通 削 皮 器 增加 了 很 多 价值 ， 消 费 者 
愿意 为 此 支付 比 普 通 削 皮 咒 高 几 倍 的 价钱 ， 但 是 其 生产 成 本 并 没有 增加 几 
伐 。 可 以 看 出 ， 更 高 价值 的 产品 所 创造 的 利润 率 显著 增加 。 这 种 情况 也 出 
现在 汽车 工业 中 基于 同 平台 生产 的 高 级 汽车 的 案例 当中 。 虽 然 SUV 与 使 
用 同样 平台 的 皮卡 相 比 价格 是 其 两 倍 ， 但 其 制造 成 本 却 没 高 出 那么 多 。 汽 
车 公司 则 从 这 类 高 价值 产品 中 获得 了 可 观 的 利润 。 这 是 右上 角 产 品 带 来 利 
润 增加 的 第 一 个 途径 。 














金额 


利润 
g 


价值 
图 3.2 价格 、 成 本 与 价值 的 比较 一 一 利润 随 着 价值 的 增加 而 增加 


的 确 存在 一 些 高 价值 的 产品 ， 由 于 制造 成 本 及 用 于 支持 新 兴 技 术 的 花 
费 ， 与 苑 争 对 手 廉 价 的 、 质 量 低劣 的 产品 相 比 ， 所 制定 的 价格 只 能 要 求 比较 
低 的 利润 率 。 虽 然 从 比例 上 看 这 些 产 品 的 单 件 利润 率 偏 低 , 但 是 ， 由 于 销售 
量 的 增长 ， 它 们 仍然 保证 了 巨大 的 利润 。 这 是 右上 角 产 品 带 来 利润 增加 的 第 
二 个 途径 。 左 下 角 的 竞争 对 手 和 定位 图 之 外 的 假冒 产品 追求 最 低 的 生产 成 
本 ， 通 常 只 能 得 到 质量 低劣 的 产品 ， 其 成 本 虽然 只 是 右上 角 产 品 的 一 个 零 
头 , 但 是 其 质量 不 会 得 到 消费 者 的 认可 ， 当 然 也 绝 不 会 受到 任何 重视 。 

右上 角 产 品 带 来 利润 增加 的 第 三 个 途径 是 通过 建立 品牌 来 建立 用 户 忠 
诚 度 。 虽然 并 不 是 所 有 的 右上 角 产 品 在 与 其 他 象限 的 产品 元 争 时 都 能 获得 
更 高 的 单 件 产品 利润 ， 成 为 右上 角 产 品 有 时 候 依靠 的 是 一 个 战略 性 决策 ， 
这 一 决策 便 是 与 用 户 建立 一 种 长 期 关系 。 一 旦 右上 角 产 品 满足 消费 者 的 期 
望 ， 消 费 者 就 更 有 可 能 在 未 来 的 购买 中 选择 同样 的 品牌 。 在 第 四 章 我 们 将 
对 此 做 更 详细 的 讨论 。 这 种 情况 发 生 的 原因 在 于 产品 是 公司 品牌 战略 的 核 
心 ， 而 右上 角 产 品 有 助 于 建立 一 个 强 有 力 的 品牌 形象 。 这 种 强势 品牌 形象 
意味 着 ,在 你 与 一 个 尚未 确立 核心 的 或 合适 的 品牌 形象 的 苋 争 对 手 之 间 ， 
用 户 更 有 可 能 购买 你 的 产品 。 由 于 有 了 这 一 位 于 定位 图 右上 角 的 产品 ， 消 
费 者 不 仅 会 回头 购买 该 产品 的 下 一 代 产 品 ， 还 会 寻求 该 品牌 的 新 产品 或 更 
高 价值 的 产品 。 
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这 就 是 大 众 汽车 公司 在 1998 年 重新 设计 新 款 甲 序 虫 (Beetle) 车 型 的 时 
候 所 采取 的 策略 。 产 品 的 功能 特色 和 造型 满足 并 且 超 越 了 用 户 的 期 望 。 但 
是 ， 大 众 汽 车 公司 并 没有 制定 过 高 的 价格 ， 他 们 的 目标 是 锁定 用 户 ， 吸 引 他 
们 购买 更 高 端的 产品 ， 如 帕萨特 (Passat) 。 有 时 ， 右 上 角 产 品 能 够 帮助 建 
立 一 个 并 非 人 人 都 能 够 消费 得 起 的 品牌 。 纳 威 司 达 (Navistar) 公司 推出 了 
MÆ (LoneStar) 车 型 ( 见 第 九 章 “案例 研究 : 右上 和 角 的 力量 ”)， 其 目的 就 
是 重 振 品 牌 ， 将 自己 旗下 的 货车 形象 从 平凡 、 基 本 变 为 创新 、 新 潮 。 

通过 右上 角 产 品 带 来 利润 增加 的 第 四 个 途径 就 是 制定 比 竞争 对 手 更 低 
的 价格 。 一 个 有 效 地 结合 了 工程 与 设计 的 开发 过 程 可 以 减少 产品 的 零件 数 
目 ， 使 其 具有 更 为 有 效 的 生产 加 工 和 收尾 程序 。 这 些 产品 最 终 能 够 以 比 原 
有 产品 更 低 的 成 本 生产 。 与 消费 者 共享 这 种 成 本 削减 能 够 让 企业 以 一 种 强 
有 力 的 姿态 进入 市 场 ， 同 时 也 可 以 创造 一 个 强 有 力 的、 建立 在 创新 和 削减 
成 本 上 的 品牌 形象 。 虽 然 这 种 令 人 艳羡 的 位 置 不 容易 达到 ， 但 是 创造 右上 
角 产 品 时 对 细节 的 关注 经 常 能 产生 令 人 吃惊 的 “副产品 ”。 戴 尔 公 司 开发 
了 一 套 创新 的 定制 和 送 货 系统 ， 能 让 它们 在 获取 相当 可 观 市 场 份额 的 同时 
保持 产品 的 价格 竞争 力 。 但 是 ， 这 也 导致 了 戴尔 公司 自己 的 业务 对 象 个 人 
计算 机 的 商业 化 。 

你 可 能 认为 产品 加 入 新 技术 特征 是 一 个 吸引 消费 者 、 提 升 售 价 ， 从 而 
提高 利润 的 途径 。 但 前 提 是 消费 者 要 认可 并 需要 这 种 新 技术 。 简 单 的 技术 
寺 征 只 能 吸引 特定 群体 与 早期 购买 者 。 如 果 主 流 消费 者 并 不 需要 这 种 技 
术 ， 他 们 不 会 购买 产品 。 即 使 如 此 ， 为 了 技术 而 购买 的 早期 消费 者 愿意 文 
付 的 费用 也 很 有 限 。 然 而 ， 创 新 能 够 传达 给 消费 者 无 限 的 潜在 价值 。 如 果 
能 够 创造 出 人 们 认可 价值 、 需 要 并 渴望 拥有 的 产品 特征 ， 他 们 将 为 之 付出 
金钱 。 这 也 适用 于 位 于 定位 图 右上 和 角 的 产品 。 


质量 和 用 户 价值 体系 : 价格 对 照 价值 


用 户 期 望 他 们 所 购买 的 产品 有 很 高 等 级 的 质量 。 质 量 管理 工具 和 程 
序 ， 如 全 面 质量 管理 (Total Quality Management, TQM) 、 质 量 功 能 展开 
(Quality Function Deployment, QFD), 、6c (Design For Six Sigma-DFSS) 和 
ISO (International Organization for Standardization) 9000 ， 在 一 直 不 断 地 提 
供 质 量 和 产品 性 能 标准 ， 这 些 指标 已 经 成 为 进入 市 场所 期 望 的 底线 。 然 
而 ， 如 今 一 个 产品 能 否 在 市 场 上 取得 成 功 ， 则 取决 于 它 所 代表 的 质量 以 及 
这 种 质量 如 何 与 用 户 的 个 人 价值 相 联 系 。 产 品质 量 是 由 外 观 形象 、 功 能 特 
色 以 及 人 机 工程 效用 结合 在 一 起 所 决定 的 。 

约瑟夫 . IE (B. Joseph Pine ) 和 詹姆斯. 吉尔 摩 (James Gilmore) 
把 最 新 出 现 的 经 济 形态 描述 为 “体验 经 济 ” (Experience Economy), ， 即 一 
种 能 够 通过 制造 和 支持 用 户 体验 而 使 公司 获得 成 功 的 经 济 "”。 按 照 派 恩 和 
吉尔 摩 的 说 法 ， 生 活 必需 品 会 转变 成 用 品 ， 而 商品 又 会 转变 成 服务 ， 并 最 
终 引 向 体验 。 这 些 体 验 对 消费 者 来 说 是 新 的 价值 源 。 在 他 们 的 研究 中 ， 令 
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人 吃惊 的 是 ， 每 一 次 转变 都 可 以 带 来 产品 价格 的 提升 。 生 活 必需 品 为 商品 
的 创造 提供 了 依据 ， 商 品 则 提供 了 服务 ， 服 务 与 商品 一 起 又 塑造 了 体验 。 
从 商品 到 服务 再 到 体验 ， 其 间 的 价格 有 着 一 个 数量 级 的 增长 。 换 句 话 说， 
人 们 愿意 为 高 质量 的 体验 付出 价钱 ， 而 且 是 更 高 的 价钱 。 图 3.3 也 反映 了 
这 些 公 司 是 如 何 通 过 提供 用 户 体验 而 与 竞争 对 手 区 分 开 的 。 


密切 相关 











难 区 分 


有 竞争 力 的 定位 


一 般 消费 品 


2 


生活 必需 品 








一 般 相关 
低 价 策略 高 价 策 咯 

定价 策 咯 
图 3.3 从 生活 必需 品 到 最 优 体验 的 经 济 价值 的 发 展 


如 前 所 述 ， 现 在 的 原则 已 经 不 再 是 “形式 追随 功能 ”， 而 是 被 “形式 
和 功能 实现 梦想 ”所 取代 。 从 工业 革命 到 信息 时 代 的 转变 同样 是 从 一 个 高 
工作 强度 、 低 梦想 的 世界 到 了 一 个 把 工作 当 作 一 种 手段 来 不 断 创造 各 种 梦 
想 和 期 望 的 世界 。 用 户 希 望 产品 能 够 强化 并 满足 他 们 的 生活 方式 ， 其 中 包 
括 物 质 和 精神 两 个 方面 。 简 而 言 之 ， 人 们 都 想 圆 自己 的 梦 。 但是， 每 一 个 
群体 所 梦想 的 理想 产品 是 不 同 的 。 

娱乐 产业 已 经 创造 了 一 个 梦想 的 世界 文化 。 电 视 、 电 影 、 书 刊 、 假 期 
和 产品 都 试图 满足 用 户 的 梦想 和 期 盼 。 度 假 胜地 如 拉 斯 维 加 斯 、 迪 士 尼 乐 
园 或 者 乘 豪华 游轮 旅行 ， 都 把 梦想 带 入 人 们 的 体验 。 来 自 世 界 各 地 的 游客 
都 希望 体验 这 种 梦想 ， 他 们 想 把 这 种 梦想 延伸 到 生活 的 各 个 阶段 。 试 想 一 
下 电影 《星球 大 战 》(Star Wars) AB, (RARE) (The Matrix), (Œ 
际 迷 航 》 (Star Trek) 。 对 产品 、 时 尚 以 及 数码 影像 的 影响 。 现 在 有 了 酷似 
立体 卡通 的 产品 (如 迈克 尔 . 格雷 夫 斯 (Graves) 为 塔 吉 特 公司 9 
(Target) 所 设计 的 产品 ) 和 看 起 来 非常 真实 的 卡通 (如 《玩具 总 动员 》 
(Toy Story) 里 的 玩具 角色 巴 斯 光 年 就 有 和 电影 里 一 模 一 样 的 真实 玩具 ) 。 


O HERAN (Target) 是 美国 第 二 大 折扣 零售 商 ， 仅 次 于 沃尔玛 。 一 一 译 考 注 
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图 右上 角 产 品 代 
表 了 能 够 支持 新 
的 体验 经 济 的 
产品 。 


就 像 电影 《星际 迷航 》 中 预测 的 那样 ， 我 们 可 以 在 开车 的 时 候 看 影视 节 
目 ， 与 世界 上 任何 地 方 的 任何 人 交谈 ， 我 们 还 有 机 载 导 航 系统 可 以 在 飞 往 
目的 地 途中 的 任何 时 候 告诉 我 们 在 地 球 上 的 哪个 位 置 和 下 一 个 目的 地 。 像 

影 《 少 数 派 报告 》 (Minority Report) 中 预测 的 那样 ， 我 们 甚至 可 以 用 手 
在 屏幕 前 移动 物体 ， 以 及 用 微软 的 Kinect 将 我 们 自己 融入 虚拟 世界 ， 而 
现在 这 仅仅 是 玩 游戏 而 已 。 

但 是 ， 这 不 仅仅 是 对 个 人 生活 方式 的 梦想 。 在 企业 对 企业 (B2B) 的 
世界 中 ， 人 们 也 同样 需要 梦想 。 商 用 电 顺 的 通用 插座 为 用 户 提供 了 自信 
感 ， 也 为 商业 厨房 设计 师 提 供 了 更 好 的 设计 等 控 感 。 试 想 一 下 ， 和 危险 的 、 
脏 脏 的 以 及 令 人 讨厌 的 勘察 下 水 道 排污 系统 的 工作 ， 这 里 的 梦想 仅仅 就 是 
无 须 进 入 或 者 接近 下 水 道 。 红 色 地 带 公 司 (RedZone) 的 机 器 人 实现 了 这 
一 梦想 ， 以 前 需要 一 组 人 员 进 入 下 水 道 深 处 勘探 的 工作 ， 现 在 可 以 由 一 个 
机 器 人 去 完成 。 

右上 角 的 产品 能 够 通过 强化 用 户 体验 而 与 竞争 对 手 区 分 开 。 换 句 话 
说 ， 右 上 角 产 品 代表 了 能 够 支持 新 的 体验 经 济 的 产品 。 

随 着 消费 者 在 选择 产品 时 日 益 成 熟 以 及 他 们 期 望 值 的 增加 ， 公 司 必须 
学 会 理解 其 核心 用 户 的 价值 体系 。 虽 然 这 些 价 值 体系 的 各 个 方面 都 深 深 地 
植 根 于 宗教 的 和 个 人 信仰 ， 但 是 其 中 很 大 一 部 分 随 着 人 们 的 成 熟 而 迅速 改 
变 。 文 化 和 时 尚 在 越 来 越 多 产品 市 场 中 的 转变 不 断 加 快 。 因 此 ， 成 功 的 公 
司 必须 把 这 个 过 程 看 成 是 动态 过 程 ， 并 且 不 断 更 新 对 自己 用 户 的 理解 。 把 
产品 的 质量 与 用 户 的 价值 体系 联系 起 来 是 创造 成 功 产品 的 新 方法 。 

与 以 成 本 驱动 的 产品 相 比 ， 文 持 以 价值 为 驱动 力 的 产品 并 不 意味 着 价 
格 不 再 是 一 个 问题 。 派 恩 和 吉尔 摩 论 述 道 :“ 没 有 人 和 否定 供给 与 需求 的 规 
律 。 不 能 持续 为 用 户 提供 有 吸引 力 的 体验 的 公司 ， 相 比较 用 户 所 得 到 的 价 
值 而 言 ， 它 们 给 自己 为 用 户 创 造 的 体验 定价 过 高 ， 或 者 过 分 强化 了 它们 推 
销 自己 的 能 力 ， 当 然 会 面临 需求 或 价格 的 压力 。” 在 雷 曼 兄弟 公司 
( Lehman Brothers ) 破 产 之 后 的 经 济 下 滑 时 期 ， 人 们 认可 的 价值 与 他 们 消 
费 的 内 容 都 发 生 了 变化 。 然 而 ， 如 iPhone 、iPad、 售 价 4 美元 的 星巴克 拿 
铁 咖 啡 以 及 孤 星 (LoneStar) 货车 等 ,仍旧 是 具备 人 们 认可 价值 的 产品 ， 
仍旧 保持 着 它 的 价格 和 价值 。 实 际 上 ， 即 使 在 经 济 下 滑 时 期 ， 在 为 一 般 必 
需 品 付费 之 外 ， 人 们 仍然 会 为 价值 而 消费 。 关 键 在 于 理解 什么 是 上 限 ， 以 
及 一 个 给 定 的 市 场 在 寻找 某 个 产品 的 什么 东西 ， 然 后 为 适当 的 价值 增加 合 
理 的 功能 特征 。 

我 们 把 这 种 方法 称 为 心理 经 济 计量 (Psycheconometrics) 。 心 理 经 济 计 
量 是 利 基 市 场 中 消费 的 心理 感觉 和 量度 。 它 决定 了 什么 是 人 们 认为 值得 花 
钱 的 地 方 。 用 户 体验 可 以 通过 人 们 所 为 之 支付 的 价值 而 得 到 强化 。 









































© Kinect 是 微软 在 2010 年 6 月 14 日 对 XBOX360 体感 周边 外 设 正式 发 布 的 名 字 ， 它 是 一 种 
3D 体感 摄影 机 。 一 一 译 者 注 
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很 明显 , 星巴克 提供 了 一 种 比 地 方 小 餐厅 更 丰富 的 体验 ;GoodGrips 
削 皮 器 比 普通 削 皮 器 更 能 支持 备 餐 的 体验 ; FIT 系统 提供 了 超越 计 步 器 的 
个 人 健康 信息 反馈 。 人 们 愿意 为 了 这 些 体验 付出 高 昂 的 价钱 。 曾 经 有 争论 
说 ， 如 果 市 场 上 有 两 种 相同 的 产品 ， 是 否 价格 更 低 的 产品 将 取得 成 功 ? 我 
们 的 回答 是 ， 实 际 上 ， 在 市 场 上 不 会 有 两 个 同样 价值 意义 的 产品 。 如 果 不 
是 通过 不 同 功 能 区 分 ， 不同 的 公司 或 不 同 的 部 门 也 会 通过 各 自 的 品牌 形象 
创造 不 同 的 产品 。 为 什么 当 本 地 珠宝 店 有 类 似 而 且 更 便宜 的 首饰 时 ， 人 们 
却 仍然 到 蒂芙尼 S (Tiffany's) 去 购买 首饰 呢 ? 答案 是 蒂 黄 尼 为 人 们 提供 
了 一 种 良好 的 购物 体验 和 一 个 可 以 讲述 的 小 故事 。 蒂 基尼 的 体验 能 够 让 顾 
客 有 更 好 的 自我 感觉 ， 而 愿意 为 之 付费 。 

然而 ， 如 果 你 要 制定 比 兖 争 对 手 更 高 的 价格 ， 那 么 最 好 能 让 顾客 感觉 
到 增加 的 价值 与 增加 的 价格 相配 。 如 果 产 品 没有 增加 价值 ， 那 么 作为 更 高 
价格 的 商品 ， 它 自然 就 会 失败 。 大 量 制造 基本 商品 仍然 是 一 种 选择 ， 但 是 
一 定 要 清楚 ， 你 是 在 生产 左下 角 的 产品 ， 价 格 是 它 被 购买 的 主导 因素 。 


价值 机 会 


















































价值 可 以 被 分 解 为 能 够 支持 产品 有 用 性 、 可 用 性 和 吸引 力 的 各 种 具体 
的 产品 属性 ， 正 是 这 些 属性 把 产品 的 功能 特征 和 价值 联系 在 一 起 。 由 于 产 
品 为 用 户 创 造 了 某 种 体验 ， 所 以 体验 越 好 ,产品 对 于 用 户 的 价值 就 越 高 。 
理想 的 情况 是 ， 产 品 通过 更 加 愉悦 的 方式 帮助 用 户 解决 某 个 问题 或 完成 某 
项 任务 ， 从 而 实现 了 一 种 梦想 。 我 们 已 经 确定 了 一 套 可 以 为 产品 提升 价值 
的 七 个 方面 的 机 会 ， 称 作价 值 机 会 (Value Opportunities，VO ) 。 这 七 种 价 
值 机 会 类 型 分 别 是 情感 、 美 学 、 产 品 形象 、 人 机 工程 、 影 响 力 、 核 心 技术 
和 质量 ， 每 种 价值 机 会 都 会 对 总 的 产品 体验 有 所 贡献 ， 并 且 与 有 用 的 、 好 
用 的 和 吸引 人 的 产品 价值 特性 联系 在 一 起 。 

由 于 人 们 的 需要 、 要 求 和 愿望 影响 人 们 购买 和 使 用 产品 ， 价 值 机 会 依 此 将 
一 件 产 品 从 竞争 中 区 分 出 来 。 价 值 机 会 是 一 个 抓拍 的 瞬间 。 根 据 对 现时 SET 因 
素 的 分 析 ， 在 今天 使 一 套 价值 机 会 相关 的 因素 ， 在 明天 有 可 能 使 同样 的 价值 机 
会 失去 意义 。 对 价值 机 会 的 解释 依赖 于 针对 某 个 特定 目标 市 场 的 SET 因素 ; 同 
样 ， 对 一 个 群体 重要 的 东西 可 能 对 另外 一 个 群体 来 说 无 关 轻 重 。 

人 机 工程 、 核 心 技术 和 质量 的 价值 机 会 都 强调 了 在 试用 期 以 及 长 期 使 
用 过 程 中 的 产品 满意 度 ; 社会 及 环境 的 影响 力 、 产 品 形象 和 美学 的 价值 机 
会 则 强调 消费 者 的 生活 方式 ; 情感 的 价值 机 会 往往 与 用 户 使 用 产品 的 心理 
体验 直接 相关 。 这 些 价值 机 会 一 起 定义 了 右上 角 象 限 的 第 三 维 ， 也 就 是 产 
品 对 于 用 户 的 价值 。 更 深入 地 考察 这 些 因 素 ， 会 发 现 每 一 个 因素 都 以 不 同 
的 方式 作用 于 产品 ， 每 一 个 又 会 被 分 解 为 一 系列 特定 的 价值 属性 。 尽 管 每 
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一 个 因素 都 被 归结 为 更 加 详细 的 价值 机 会 属性 ， 这 些 分 解 是 必需 的 ， 例 如 
文化 需求 的 改变 ， 会 引出 新 的 价值 需求 。 尽 管 如 此 ， 这 里 所 列举 的 几 项 是 
最 基本 的 、 能 够 应 用 于 大 多 数 产 品 的 价值 机 会 分 析 ， 包 括 本 书 中 所 讨论 的 
所 有 产品 。 自 本 书 第 1 版 面世 之 后 ， 价 值 机 会 分 析 便 被 用 于 设计 ， 并 分 析 
了 各 个 领域 的 数 百 种 产品 。 在 每 个 案例 中 ， 这 些 价值 属性 均 被 直接 应 用 ， 
不 需要 进一步 讨论 。 关 键 是 要 在 产品 主导 的 情境 下 定义 这 些 属 性 ， 生 成 一 
个 转向 或 聚焦 的 价值 定位 。 

价值 机 会 是 第 二 章 中 价值 分 类 (生活 方式 影响 力 、 功 能 特色 和 人 机 工 
程 ) 的 进一步 延伸 。 生 活 方式 影响 力 代 表 了 人 情感、 美学 、 个 性 形象 和 社会 
影响 力 等 价值 机 会 ;功能 特色 代表 了 核心 技术 、 质 量 和 环境 影响 力 等 方面 
的 价值 机 会 。 在 最 后 一 章 ， 我 们 认为 所 有 的 右上 角 产 品 ， 而 且 也 只 有 右上 
角 的 产品 才 会 在 所 有 这 三 个 方面 都 做 得 很 好 。 虽 然 一 个 右上 和 角 产 品 并 不 一 
定 能 锁定 所 有 的 产品 机 会 ， 但 三 类 价值 机 会 都 分 别 至 少 各 有 一 项 相关 的 价 
值 机 会 属性 能 够 被 涵盖 。 当 然 ， 越 多 的 价值 机 会 属性 被 涵盖 ， 产 品 在 右上 
角 的 位 置 就 会 越 稳固 。 


情感 


第 一 个 价值 机 会 是 情感 。 所 有 的 价值 机 会 都 支持 产品 提升 用 户 体验 的 能 
力 ， 但 情感 界定 了 体验 的 核心 内 容 ， 情 感 体验 确定 了 产品 的 幻想 空间 。 我 们 
认为 情感 价值 机 会 是 用 户 使 用 产品 时 的 感官 体验 。 不 同 的 想象 空间 区 分 了 不 
同 的 产品 。 如 果 价 值 机 会 是 一 个 层级 系统 ， 那 么 情感 价值 机 会 就 位 于 顶端 ， 
被 其 他 价值 机 会 所 支撑 。 伯 特 瑞 特 (Boatwright) 和 卡 根 在 所 著 的 《建造 爱 : 
创造 吸引 消费 者 的 产品 》? (Built to Love: Creating Products That Captivate Cus- 
tomers) 一 书 中 ， 论 证 了 在 持续 的 支付 意愿 以 及 整体 的 企业 利润 中 情感 的 价 
值 。 情 感 价值 机 会 是 消费 者 使 用 产品 时 的 知觉 体验 ， 不 同 的 梦想 区 分 了 不 同 
的 产品 。 我 们 把 情感 属性 划分 为 以 下 类 型 ; 

(1) 冒险 : 产品 令 人 兴奋 、 引 人 探索 。 

(2) 独立 感 : 产品 提供 一 种 无 拘 无 束 的 自由 感 。 

(3) 安全 感 : 产品 提供 一 种 安全 和 结实 的 感觉 。 

(4) 感性 : 产品 提供 一 种 丰富 的 体验 。 

(5) 信心 : 产品 强化 了 用 户 的 自信 及 其 使 用 产品 的 动机 。 

(6) AB: 产品 提升 了 权威 、 控 制 和 优越 感 。 

设想 一 下 ， 在 一 个 闵 爽 的 秋 日 午后 ， 在 曼哈顿 的 星巴克 品尝 一 小 杯 咖 
啡 的 感觉 ,试想 一 个 儿童 在 使 用 通用 电气 医疗 集团 “探险 系列 ”核磁 共振 
成 像 仪 的 时 候 所 感受 到 的 冒险 、 安 全 以 及 平静 ; 试想 一 下 ， 在 佩戴 着 
BodyMedia 的 FIT 系统 时 所 感受 到 的 冒险 、 独 立 与 自信 体验 。 这 些 源 自 更 
有 活力 的 生活 方式 所 带 来 的 积极 反馈 。 产 品 可 以 利用 多 种 情感 因素 来 提升 
价值 。 这 种 情形 适用 于 任何 一 种 价值 属性 。 虽 然 有 些 产 品 可 以 通过 强调 核 
心 属性 而 取得 成 功 ， 但 是 涵盖 越 多 的 相关 价值 机 会 属性 ， 一 个 产品 越 有 可 
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能 给 目标 市 场 增加 价值 。 正 如 在 后 面 第 八 ~ 十 一 章 所 展示 的 ， 所 有 的 右上 
角 产 品 都 捕捉 到 了 一 系列 的 价值 机 会 属性 。 


美学 


美学 是 第 二 个 价值 机 会 ， 着 腿 于 感官 知觉 。 五 种 感觉 都 是 这 一 价值 机 
会 的 重要 属性 ， 但 许多 产品 只 强调 视觉 和 触觉 感受 。 然 而 ， 通 过 使 用 刺激 
尽 可 能 多 的 感觉 器 官 ， 能 够 建立 一 种 与 产品 应 用 相关 的 积极 联系 。 如 果 竞 
争 对 手 的 产品 缺乏 这 种 考虑 ， 这 就 提供 了 一 种 令 人 激动 的 机 会 。 尽 管 消 费 
者 对 产品 需要 美学 ,但 是 在 企业 间 电 子 商务 模式 (B2B) 中 产品 差异 化 的 
作用 则 往往 被 忽视 。 这 一 系列 包含 了 审美 的 感知 强化 了 情感 价值 机 会 ， 尤 
其 是 感性 属性 。 美 学 属性 包括 以 下 类 型 : 

(1) 视觉 : 视觉 形式 必须 把 形态 、 色 彩 和 质感 与 产品 和 目标 市 场 的 实 
际 情况 结合 起 来 。 

(2) 触觉 : 人 与 产品 之 间 实 际 的 接触 与 互动 ， 主 要 强调 手 的 活动 ， 但 
同时 也 包括 用 户 与 产品 之 间 任 何其 他 的 生理 接触 。 这 些 接 触 和 互动 的 过 程 
必须 能 够 加 强人 们 使 用 产品 的 体验 。 

(3) Wrst: 产品 只 应 该 发 出 合适 的 声音 ， 同 时 消除 不 受 欢迎 的 声音 。 

(4) 嗅觉 : 产品 必须 要 有 合适 的 气味 ， 产 生 适 当 的 香味 并 消除 难 闻 的 
气味 。 

(5) 味觉 : 设计 给 人 吃 的 产品 、 厨 房 用 品 或 者 其 他 会 放 在 嘴 里 的 产品 
(如 儿童 玩具 ) 时 ， 必 须要 有 令 人 愉悦 的 味道 或 者 干脆 没有 任何 味道 。 


产品 形象 


右上 角 的 产品 表达 了 一 种 个 性 和 独立 ， 展 示 了 独特 性 和 适时 的 风格 ， 
以 及 与 环境 的 协调 性 。 产 品 形象 价值 机 会 获取 了 产品 在 外 形 或 功能 上 与 苋 
争 对 手 的 区 别 ， 将 产品 与 品牌 识别 联系 起 来 ， 或 者 定义 了 品牌 识别 〈 见 第 
四 音 ) ， 并 且 为 产品 提供 了 市 场 环 境 。 产 品 的 形象 同样 强化 了 情感 价值 机 
会 ,并且 支持 了 用 户 拥 有 和 使 用 这 种 产品 的 梦想 。 产 品 形象 的 三 个 属性 包 
括 个 性 化 、 适 时 性 和 适 地 性 : 

(1) 个 性 化 : 在 外 形 与 功能 上 拥有 特色 的 产品 能 够 在 竞争 中 独 树 一 
帜 。 关 于 产品 个 性 两 个 主要 的 问题 是 : 中 产品 具有 能 够 适合 市 场 的 同时 ， 
又 能 与 直接 的 竞争 对 手相 区 分 的 能 力 ; @) 产 品 与 公司 其 他 产品 的 联系 。 

(2) 适时 性 : 使 一 个 产品 成 功 ， 必 须要 捕 提 一 个 合适 的 时 间 点 ， 并 用 
一 种 清晰 有 力 的 方式 表达 出 来 。 适 时 性 是 确定 的 时 间 区 间 以 及 在 这 个 时 间 
区 间 内 适合 的 情感 的 产品 功能 和 美学 的 结合 ， 并 且 潜 在 地 定义 了 新 的 美学 
潮流 。 适 时 性 被 不 断 变化 的 SET 因素 所 捕捉 。 

(3) 适 地 性 : 产品 设计 必须 适用 于 使 用 情境 。 适 地 性 也 是 SET 因素 
的 一 个 副产品 ， 无 论 何 时 何 地 ， 当 产品 被 消费 者 使 用 时 ， 以 及 在 市 场 中 销 
售 时 ， 为 其 提供 合适 的 外 形 与 感觉 。 























图 通 过 使 用 刺激 
尽 可 能 多 的 感觉 
器 官 ， 能 够 建立 
一 种 与 产品 应 用 
相关 的 积极 联系 。 


国产 品 设 计 必 须 
适用 于 使 用 情境 。 
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例如 ， 为 Margaritaville 制 冰 机 所 做 的 设计 ， 它 独特 的 、 光 泽 整 洁 美观 
的 外 形 、 饶 身上 明亮 的 色调 与 浅 灰 色 的 背景 ， 都 定义 了 一 种 有 趣 但 认真 的 
性 格 ， 即 相信 自己 能 应 对 任何 聚会 的 自信 。 产 品 展现 的 是 现代 感 ， 比 其 他 
竞争 产品 更 加 强调 技术 优势 。Margaritaville 制 冰 机 的 场所 感 将 基 韦 斯 特 岛 
与 消费 者 的 自家 后 院 联系 起 来 ， 为 聚会 提供 了 一 个 焦点 ， 尤 其 是 当 聚 会 中 
播放 着 吉米 . 巴菲特 的 Margaritaville 旋律 之 时 。 


影响 力 


一 个 公司 有 很 多 方法 来 展示 自己 是 一 个 负责 任 的 生产 商 ， 并 且 会 对 相 
应 的 社会 问题 做 出 适当 的 反应 。 产 品 所 体现 的 社会 责任 与 客户 的 个 人 价值 
体系 相 联 系 ， 并 且 如 第 四 章 所 讨论 的 ， 常 常 能 建立 品牌 忠诚 度 。 慈 善 捐 
助 、 安 全 的 工作 环境 、 与 健康 和 家 庭 相关 的 福利 等 ， 都 能 提升 公司 形象 。 
同时 ， 公 司 也 可 以 通过 产品 本 身 来 影响 社会 。 由 于 人 们 更 愿意 购买 有 益 于 
环境 和 社会 的 产品 ， 通 过 赋予 产品 积极 的 社会 和 环境 影响 力 ， 可 以 找到 为 
产品 提升 价值 的 机 会 。 产 品 也 可 以 通过 影响 或 改变 人 们 交流 和 交往 的 方式 
而 获得 社会 影响 力 。 

(1) 社会 的 : 一 个 产品 可 以 对 目标 群体 的 生活 方式 产生 一 系列 的 影 
响 ， 包 括 从 改善 目标 群体 的 社会 福 社 到 创造 一 种 新 的 社会 环境 。 

(2) 环境 的 : 产品 对 环境 的 作用 就 用 户 价值 而 言 已 经 成 为 一 个 重要 的 
议题 。 为 环境 而 设计 或 “绿色 设计 ”强调 将 制造 、 生 产 过 程 中 的 资源 利用 
以 及 回收 利用 中 对 环境 所 造成 的 负面 影响 降 至 最 低 ， 或 者 制造 出 积极 
影响 。 

2001 年 本 书 第 1 版 发 行 的 时 候 ， 影 响 力 价值 机 会 及 与 其 相关 的 社会 和 
环境 属性 可 能 是 所 有 价值 机 会 中 最 少 被 研究 的 。 当 时 ， 很 难 让 公司 去 思考 
可 持续 发 展 ， 更 不 用 说 出 于 保护 环境 的 目的 而 设计 产品 。 时 至 今日 ， 可 持 
续 发 展 成 为 消费 者 的 核心 价值 观 。 同 样 的 ， 社 会 福 社 仍 然 非 大 众 关 注 焦 
点 。 在 过 去 的 10 E&F, Facebook, RAR) (MySpace) 及 其 他 社交 媒体 的 
出 现 ， 改 变 了 大 众 对 于 社交 的 期 待 ， 计 算 机 与 智能 手机 上 那些 激发 兴趣 的 
技术 使 人 们 能 够 持续 地 交流 。 另 外 ， 从 老龄 化 人 口 的 角度 来 看 ， 婴 儿 潮 时 
期 消费 者 改变 了 社会 期 待 ， 因 此 产生 了 诸多 产品 满足 他 们 的 社交 需求 。 社 
会 期 望 将 持续 引出 并 影响 消费 者 市 场 与 企业 对 企业 市 场 的 产品 设计 。 
此 ， 在 产品 开发 中 ,价值 机 会 将 持续 拥有 不 断 增 长 的 影响 力 。 


人 机 工程 


下 面 这 个 价值 机 会 强调 的 是 产品 的 可 用 性 。 人 机 工程 是 指 人 的 动态 运动 
以 及 他 们 与 动态 或 静态 人 造 产品 或 环境 的 互动 。 人 机 工程 、 人 的 因素 和 互动 
都 是 互相 关联 的 术语 ， 将 在 第 七 章 “ 理 解 用 户 的 需要 、 要 求 和 愿望 ”与 第 
八 章 “ 服 务 创新 : 产品 -服务 生态 系统 连续 一 体 中 的 突破 性 创新 ”进行 更 细 
致 的 讨论 。 人 机 工程 的 好 坏 对 产品 给 用 户 的 感觉 和 认识 有 短期 和 长 期 两 方面 
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的 影响 。 用 户 寻 求 的 是 舒适 的 、 可 操作 的 以 及 能 够 赁 直觉 简单 操控 的 新 产 
品 ， 而 且 一 个 产品 必须 能 够 长 期 保持 使 用 的 舒适 性 、 稳 定性 和 灵活 性 。 人 在 
与 产品 交互 时 能 够 感到 易 用 、 安 全 和 和 舒适 等 属性 ， 对 产品 的 总 价值 具有 很 大 
贡献 。 人 机 工程 的 这 三 个 属性 同样 也 是 其 价值 机 会 的 三 个 属性 。 

(1) 易 用 : 一 个 产品 必须 在 身体 和 认 知 两 方面 都 容易 使 用 。 一 个 产品 应 
该 能 在 人 体 自然 运动 的 范围 内 运转 。 与 使 用 者 有 直接 接触 和 互动 的 产品 部 件 的 
尺寸 与 形状 应 该 被 有 逻辑 地 组 织 在 一 起 ， 以 便于 认定 、 接 触 、 抓 握 和 操控 。 

(2) 安全 : 一 个 产品 必须 能 被 安全 使 用 。 运 动 的 部 件 应 该 被 遮盖 、 去 
除 尖 角 并 且 避 免 内 部 构件 与 使 用 者 直接 接触 。 应 该 预料 到 产品 不 安全 的 应 
用 场景 并 加 以 避免 。 

(3) 舒适 除了 易 用 和 安全 之 外 ， 一 个 产品 使 用 起 来 应 该 舒适 ， 而 不 
应 该 产生 过 度 的 生理 和 心理 疲劳 。 


社会 影响 力 价值 机 会 




















社会 意识 和 社会 交往 都 能 为 产品 提供 增加 价值 的 机 会 。 本 书 重 点 介绍 的 几 个 对 社会 福 


社 有 很 强 影响 力 的 产品 包括 “设计 影响 ”公司 (Design Impact) 为 欠 发 达 国 家 设计 的 产 
on (包括 一 款 煤 球 制造 机 ) ， 通 用 公司 医疗 集团 用 以 减轻 儿童 在 经 历 医疗 过 程 中 所 感受 的 
恐惧 与 焦虑 的 “探险 系列 ”， 辛 辛 那 提 大 学 的 Live Well Consortium 设计 研究 机 构 为 50 岁 
以 上 人 群 所 开发 的 产品 机 会 ， 包 括 为 婴儿 潮 时 期 消费 者 所 开发 的 可 重复 使 用 的 包装 等 产 

































































cu; OXO GoodGrips 厨房 用 品 ， 最 初 是 为 有 关节 炎 的 老年 人 设计 的 ， 但 和 




















最 终 被 设计 并 推 





广 为 可 以 被 所 有 人 使 用 的 产品 。 这 种 目标 就 是 “通用 设计 ” (Universal Design ， 有 时 被 
































称 作 无 障碍 设计 ) ， 是 《美国 保障 残疾 人 法 案 》 (ADA) 的 延伸 。ADA 通常 讨论 的 是 进出 
建筑 物 和 在 公共 空间 活动 的 能 力 。 像 由 特 . 摩尔 (Pat Moore) 这 样 的 设计 师 已 经 通过 设 





计 产 品 和 用 户 界面 跨越 了 这 些 界限 。 通 用 设计 的 目的 是 使 产品 对 于 最 广泛 的 用 户 而 言 有 用 
且 好 用 。 应 用 通用 设计 哲学 的 第 一 准则 是 ， 公 司 永远 都 不 应 该 有 意 设计 不 能 被 相当 一 部 分 
用 户 正常 操作 使 用 的 产品 。 如 果 在 产品 设计 的 初期 阶段 就 优先 考虑 这 个 原则 ， 设 计 为 广泛 
用 户 所 使 用 的 产品 就 变 得 比较 容易 。OXO GoodGrips 系列 产品 之 所 以 如 此 成 功 ， 原 因 在 
于 它 通过 清晰 地 展示 一 个 为 有 生理 障碍 的 人 开发 的 产品 能 够 被 所 有 人 使 用 而 又 不 会 让 任何 






































人 感到 羞辱 ， 体 现 了 通用 设计 的 哲学 。 


其 他 产品 也 许 没 有 直接 着 眼 于 社会 责任 ,但 仍然 影响 了 人 们 之 间 的 交 
往 。 星 巴克 创造 了 一 种 能 够 让 人 们 在 公共 环境 中 无 酒精 地 享受 聚会 乐趣 的 
方式 ; 男 一 方面 ，Margaritaville 制 冰 机 创造 了 一 种 在 聚会 中 以 酒精 为 主 的 
享受 夏 日 炎炎 的 夜晚 的 方式 。FIT 系统 使 人 们 能 够 在 博客 上 沟通 ， 鼓 励 对 
Ti, 并 在 健康 的 生活 方式 上 相互 竞争 。 哈 雷 - 戴 维 森 (Harley-Davidson) 甚 
至 创造 了 一 种 全 新 的 社会 交往 亚 文化 。 虽 然 哈雷 曾经 与 犯罪 边缘 群体 的 生 
活 方式 联系 在 一 起 ， 但 公司 重新 定位 了 品牌 形象 并 扩展 了 产品 线 。 今 天 ， 
白领 工作 者 在 周末 会 逃离 朝 九 晚 五 、 星 期 一 到 星期 五 的 令 人 生 厌 的 工作 ， 
穿着 全 套 的 哈雷 服装 加 入 哈雷 俱乐部 。 喻 雷 摩托 车 作为 核心 产品 ， 与 所 有 
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其 他 附属 产品 创造 了 一 个 能 够 培育 友善 关系 和 逃避 主义 的 环境 〈 见 第 四 章 
的 案例 分 析 ) 。 


环境 影响 力 价值 机 会 


为 环境 而 设计 ， 或 者 称 “ 绿 色 设 计 ”， 在 很 广泛 的 社会 意义 上 提供 了 一 个 改善 产品 价 
ANNE., HS - 米 勒 (Herman Miller) 座 椅 底 部 的 回收 信息 中 列 出 了 产品 材料 ，Mirra 
FER 96% 都 是 可 回收 的 ; AF (Nissan) Leaf 电动 汽车 99% 都 是 可 回收 的 ， 并 且 它 是 第 
一 款 面 向 大 众 消 费 市 场 的 电动 汽车 ( 见 第 九 章 )。Be Green 包装 公司 设计 、 制 造 并 分 销 
从 摇篮 到 摇篮 的 理念 ， 无 纸 的 合成 的 包装 一 一 使 人 们 可 以 安全 食用 并 且 能 够 提升 地 球 的 可 
持续 发 展 ( 见 第 十 章 “ 案 例 研究 ， 右 上 角 的 全 球 力量 ” ) 。 很 多 美国 公司 对 环境 问题 影响 
力 的 考虑 已 经 落后 于 欧洲 公司 。 值 得 庆幸 的 是 ， 消 费 者 的 态度 以 及 政府 的 法 规 都 在 朝 着 有 
利于 环境 的 方向 发 展 。 一 方面 ， 政 府 有 更 严格 的 要 求 ， 另 一 方面 ， 消 费 者 也 对 企业 环境 保 
护 有 更 高 的 期 望 。 这 个 价值 机 会 为 公司 与 竟 争 对 手相 区 分 提供 了 另外 一 种 方法 。 

在 欧洲 ， 人 结束 之 后 强制 性 回收 耐久 性 产品 ， 这 迫使 公 
司 要 考虑 产品 的 分 解 与 废弃 处 理 问题 ， 同 时 ， 通 过 立法 要 求 耐用 品 必须 包含 可 循环 使 用 的 
部 件 ( 约 占 85% ， 这 95% ) ， 使 得 产品 设计 必须 将 环境 作为 一 项 重要 考 
虑 。 在 美国 ， 没 有 这 样 的 立法 存在 ， 因 此 ， 对 再 生 部 件 和 材料 、 可 回收 的 部 件 和 材料 的 使 
用 非常 有 限 。 汽 车 工业 中 回收 材料 的 使 用 比例 却 相 对 很 高 ， 主 要 是 经 过 处 理 的 耐 磨 钢 和 
铝 ， 达 到 总 重量 的 75%。 然 而 ， 在 美国 ， 这 种 做 法 纯粹 是 出 于 成 本 的 考虑 : 使 用 回收 钢 
材 比 使 用 原 钢 要 便宜 。 在 这 里 ， 一 个 更 强调 绿色 设计 、 强 调 消 费 者 环境 意识 的 产 品 机 会 已 
经 出 现 。 

随 着 欧洲 的 耐用 性 产品 朝 着 更 高 回收 率 的 方向 发 展 ， 它 们 也 在 开始 探索 一 种 出 售 服务 
而 不 是 产品 的 方法 。 例 如 ， 汽 车 公司 正在 考虑 主要 以 租赁 甚至 借用 的 方式 提供 绝 大 部 分 由 

再 生 部 件 翻 新 的 汽车 。 它 们 不 是 试图 推广 由 再 生 部 件 生产 的 新 车 ， 而 是 像 复印 机 公司 一 样 
把 提供 汽车 当 作 一 种 服务 。 出 租 、 维 修 和 网 络 服务 都 是 车 辆 服务 的 盈利 手段 ， 并 且 免 去 了 
汽车 召回 的 困扰 。9 

博世 (Bosch) 是 一 家 总 部 位 于 德国 的 跨国 公司 ， 生 产 自动 设备 、 导 航 系统 、 家 用 电 
器 、 工 业 设 备 以 及 电动 工具 。 这 家 公司 以 自己 产品 设计 中 的 环境 考量 而 自豪 。 其 设计 策略 
考虑 了 诸如 材料 选择 、 拆 分 顺序 以 及 产品 中 的 材料 分 离 等 环境 因素 。 销 售 翻新 的 电动 工具 
是 它们 生意 中 的 一 部 分 。 很 多 用 户 愿 意 加 价 用 旧 的 博世 产品 换取 最 新 的 型 号 。 博 世 回 收 旧 
的 工具 ， 或 者 用 于 再 循环 生产 ( 因为 这 些 产品 在 设计 时 就 考虑 了 拆 解 问题 )， 或 者 翻新 后 
重新 销售 。 实 际 情况 表明 ， 很 多 工具 只 被 使 用 了 很 短 的 时 间 ， 非 常 适合 重新 销售 。 ， 
经 在 工具 中 植 入 一 个 芯片 ， 以 记录 并 显示 该 工具 被 使 用 的 次 数 以 及 使 用 的 环境 和 条 件 。 

过 处 理 这 些 信 息 ， 它 们 可 以 翻新 工具 ， 获 得 额外 的 销售 利润 ， 而 不 是 丢弃 这 些 产 品 。 




























































































































































































































































































































































































































































































”召回 制度 是 发 达 国 家 普遍 采用 的 一 种 保护 消费 者 权益 的 做 法 。 一 旦 某 种 产品 在 使 用 中 发 
现 TRHA 产 造成 的 重大 缺陷 ， 由 厂家 负责 召回 所 有 正在 使 用 中 的 产品 ， 并 负责 赔偿 
损失 。 译 者 注 
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核心 技术 


美学 和 个 性 瞄准 的 是 定位 图 中 的 造型 因素 ， 核 心 技术 和 质量 价值 机 会 
瞄准 的 是 技术 因素 。 仅 有 技术 是 不 够 的 ， 但 技术 是 必 不 可 少 的 。 技 术 必 须 
要 能 保证 一 个 产品 功能 良好 、 运 转正 常 ， 能 够 达到 所 期 望 的 性 能 ， 而 且 工 
作 稳 定 、 可 靠 。 人 们 可 能 要 的 不 仅 是 技术 ,但 他 们 希望 技术 能 够 高 速 发 
fe, 不断 增加 更 好 、 更 可 靠 的 功能 。 

(1) JA: 核心 技术 必须 具有 一 定 的 先进 性 ， 可 以 提供 cigs 
核心 技术 可 以 是 新 兴 的 高 科技 ， 也 可 以 是 加 工 质量 很 高 的 传统 技术 ， 只 要 
它 能 够 满足 用 户 所 期 望 的 性 能 即 可 。 

(2) 可 靠 : 用 户 希 望 产品 中 所 应 用 的 技术 能 够 保证 产品 持续 一 贯 的 工 
作 ， 并 且 长 时 间 保 持 较 高 的 性 能 。 


质量 


最 后 一 个 价值 机 会 是 质量 : 制造 产品 的 精密 度 与 精确 度 。 对 有 形 产品 来 
说 ， 这 包括 制造 方法 、 材 料 组 成 、 连 接 方 法 等 ;对 服务 、 交 互 以 及 软件 来 
说 ， 这 包括 产品 间 持 续 的 交互 以 及 在 使 用 场景 中 的 灵活 性 。 虽 然 与 技术 相 
关 ， 但 这 里 关心 的 重点 是 产品 加 工本 身 以 及 消费 者 对 产品 质量 的 期 望 。 产 品 
在 被 购买 时 应 该 能 让 人 感觉 到 质量 优良 ， wee 够 在 长 时 间 内 满足 用 户 的 期 
望 。 这 种 价值 通过 关 汽车 车 门 时 所 发 出 的 声音 、 计 算 机 显示 器 上 两 个 部 件 接 
合 部 {EDIE EH MAE ALAA RENEE A 虽然 做 起 来 并 
不 容易 ， 但 是 制造 技术 和 装配 方法 的 发 展 已 经 使 这 个 目标 成 为 可 能 。 本 书 所 
阐述 的 一 个 重要 观点 就 是 ， 如 果 在 开发 前 期 花 时 间 研 究 可 以 满足 用 户 期 望 值 
的 产品 ， 下 游 的 生产 细节 和 交 货 就 会 变 得 更 加 简洁 明了 。 通 过 在 早期 的 开发 
程序 中 对 制造 问题 的 探讨 ， 就 可 以 在 模具 和 装配 投入 之 前 发 现 一 些 潜在 的 、 
代价 不 菲 的 问题 。 然 而 ， 无 法 在 服务 中 实现 的 期 望 是 早 在 服务 本 身 存 在 之 前 
就 已 经 存在 的 了 。 质 量 价值 机 会 可 分 为 两 方面 属性 

(1) 制造 工艺 〈 结 实 度 与 外 观 ) : 产品 应 该 答 合适 当 的 偏差 要 求 以 保 
证 其 性 能 指标 。 

(2) 耐久 性 (随时 间 推移 的 表现 ) : 制造 工艺 必须 在 预期 的 产品 寿命 
之 内 保持 恒定 。 

如 同 在 第 八 章 中 讨论 的 那样 ， 质 量 价值 机 会 的 制造 工艺 及 耐久 性 属性 
同样 适用 于 产品 、 服 务 、 交 互 设计 以 及 软件 。 然 而 ， 在 非 物质 领域 ， 制 造 
工艺 的 一 致 性 与 耐久 性 的 灵活 性 经 常 被 使 用 ， 并 可 能 在 这 些 领域 为 公司 创 
造 更 多 价值 。 


价值 机 会 图 与 分 析 












































价值 机 会 图 为 新 产品 拥有 哪些 特性 才能 成 功 移 向 右上 角 提 供 了 基本 依 


国产 品 在 被 购买 时 
应 该 能 让 人 感觉 到 
质量 优良 ， 并 且 能 
够 长 时 间 内 满足 用 
户 的 期 望 。 
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据 ， 并 且 分 析 了 为 什么 成 功 产品 能 够 持续 保持 在 右上 角 象 限 。 目 的 是 评 佑 
现 有 产品 和 苋 争 对 手 产品 的 价值 机 会 ， 以 及 为 新 产品 创造 目标 价值 机 会 。 
图 3. 4 为 价值 机 会 图 ， 此 图 列 出 了 每 一 种 价值 机 会 类 别 以 及 它们 的 属性 。 
每 个 属性 的 价值 用 低 、 中 、 高 来 定性 衡量 。 如 果 一 个 产品 没有 满足 那个 属 
性 的 任何 一 个 级 别 ， 在 相应 的 位 置 上 就 不 会 画 线 。 这 里 有 一 个 假设 : 如 果 
在 开发 中 有 意 强调 了 某 个 属性 ,那么 该 属性 应 该 至 少 是 低 度 量 成 功 的 ; 否 
则 ， 不 画 线 则 意味 着 失败 。 如 果 某 属性 与 某 产 品 机 会 训 不 相关 ， 就 会 使 用 
“N.A.”( 即 “不 适用 ”) 这 个 短语 。 











利润 影响 力 
品牌 影响 力 
可 扩展 性 














图 3.4 价值 机 会 图 





表格 下 面 列 出 了 利益 效应 (Profit Impact) (覆盖 整个 公司 ) 、 品 牌 效 
应 (Brand Impact) (针对 公司 品牌 ) 以 及 可 扩展 性 (Extendable) 。 虽 然 
它们 不 是 价值 机 会 ， 但 由 于 它们 反映 了 产品 总 体 上 是 否 成 功 ， 所 以 仍然 被 
列 入 表 中 。 一 个 右上 角 产 品 所 带 来 的 效益 是 多 方面 的 。 其 中 的 道理 在 于 ， 
产品 的 成 本 可 能 会 增加 ,但 是 人 们 愿意 为 提升 的 价值 付费 。 公 司 也 可 以 因 
此 提高 市 场 份额 并 获得 投资 方 和 股东 的 信心 。 这 些 产 品 可 能 会 取得 比 公司 
其 他 产品 更 好 的 销售 情况 ， 或 者 明显 地 扩展 现 有 的 产品 线 。 它 们 可 以 直接 
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提升 品牌 价值 ， 并 且 / 或 者 通过 进入 新 兴 市 场 来 拓展 品牌 形象 。 有 些 公司 ， 
像 梅 赛 德 斯 -奔驰 ， 总 是 能 享受 更 大 的 利润 空间 。0O0XO 公司 的 创始 人 
山姆 . 法 柏 (Sam Faber) 曾经 说 过 ,公司 所 面临 的 一 项 重要 挑战 是 ， 必 
须 能 够 确定 一 个 成 本 更 高 、 比 将 争 产品 价格 更 高 的 产品 的 可 能 利润 空间 。 
这 需要 把 团队 和 管理 的 远见 与 用 户 的 适当 反馈 结合 在 一 起 来 做 出 决定 。 有 
这 样 一 种 说 法 : 只 有 一 个 公司 的 产品 是 最 便宜 的 ， 其 余 公司 必须 通过 设计 
来 参与 竞争 。 这 里 我 们 要 补充 的 是 ， 它 们 必须 依靠 能 够 制造 价值 的 一 体 化 
整合 设计 来 说 得 苑 争 。 

“成 本 不 是 扮演 一 个 很 重要 的 角色 吗 ?” 这 是 一 个 经 常 被 问 到 的 问题 。 
是 的 ， 成 本 是 很 重要 。 但 是 ,我 们 的 目标 是 关注 消费 者 价值 一 一 他 们 的 需 
要 、 要 求 以 及 愿望 一 一 然后 基于 成 本 和 市 场 的 需求 来 制定 产品 决策 。 成 本 
在 无 法 改变 产品 完成 价值 机 会 属性 的 能 力 时 就 会 被 削减 。 如 果 产 品 满足 消 
费 者 需要 、 要 求 以 及 淘 望 的 价值 ， 他 们 会 为 其 买单 。 聪 明 的 设计 不 会 花费 
很 高 。 但 是 , 一 旦 成 本 超过 了 消费 者 的 心理 价位 ， 它 便 前 减 了 产品 的 价 
值 。 此 时 产品 就 需要 被 重新 评估 ， 甚 至 完全 不 需要 被 生产 出 来 ， 需 要 开始 
新 的 满足 价值 机 会 的 方法 。 

我 们 采访 过 的 来 自 不 同 产业 的 人 都 强调 说 ， 公 司 经 常会 做 出 “安全 ” 
的 决定 ， 让 报表 和 成 本 削减 成 为 增加 利润 的 主要 方式 。 虽 然 这 种 方法 听 起 
来 也 是 合理 的 , 但 有 时 会 适得其反 ， 短 期 的 回报 可 能 带 来 长 期 的 负面 作 
用 。 在 价格 不 变 的 情况 下 ， 通 过 减少 零件 、 成 本 、 人 工 获取 利润 ， 以 及 单 
纯 地 关注 成 本 和 制造 问题 ， 可 能 会 使 企业 失去 创新 能 力 ， 失 去 关于 竞争 和 
发 现 新 趋势 的 远见 。 公 司 必 须要 学 会 在 创新 的 风险 管理 和 保守 的 、 经 过 实 
践 检验 的 成 本 控制 、 留 存 以 及 零 部 件 缩减 之 间 寻 找平 衡 。 长 期 来 说 ， 开 发 
一 个 没有 明显 创新 意识 的 产品 相对 于 真正 的 创新 产品 而 言 ， 实 际 上 是 一 种 
更 大 的 赌注 。 创 造 一 个 稳定 的 平台 ,然后 通过 批量 定制 来 创造 适当 的 造型 
和 功能 ， 长 远 看 则 是 一 种 稳妥 可 行 的 方法 。 斯 沃 琪 (Swatch), KRAE 
和 苹果 公司 (通过 其 应 用 商店 ) 都 在 这 方面 取得 了 成 功 。 创 建 一 个 一 贯 的 
产品 开发 方式 ， 然 后 创造 性 地 将 其 运用 到 不 同 的 产品 中 是 另 一 个 方法 。 
OXO 和 特 百 惠 (Tupperware) 中 都 通过 这 种 方式 成 功 地 开发 了 新 产品 。 

由 于 其 价值 机 会 被 最 大 化 ， 右 上 角 的 产品 有 很 强 的 品牌 形象 ， 而 且 也 
能 对 公司 品牌 产生 更 大 的 有 影响。 如 我 们 在 前 面 所 讨论 的 (第 四 章 将 进行 更 
细节 性 的 讨论 )， 虽 然 很 多 重要 因素 综合 在 一 起 才 形 成 了 公司 品牌 战略 ， 
但 产品 或 服务 必须 是 这 个 过 程 的 核心 。 右 上 角 的 产品 和 服务 在 公司 层面 上 
对 企业 品牌 有 很 强 的 影响 力 。 而 其 他 象限 的 产品 要 么 倾向 于 没有 特征 (AE 
TARR), 要 么 过 分 强调 美学 范畴 的 品牌 影响 力 (左上 角 象 限 ) ， 要 么 过 
分 强调 技术 ( 右 下 角 象 限 ) 。 一 个 强 有 力 的 产品 和 公司 品牌 意味 着 企业 有 
更 高 的 、 可 反复 利用 的 商业 机 会 以 及 更 高 的 产品 价格 。 










































































” 特 百 惠 是 一 家 生产 塑料 家 庭 用 品 的 美国 公司 。 译 者 注 














图 一 个 强 有 力 的 
产品 和 公司 品牌 
意味 着 企业 有 更 
高 的 、 可 反复 利 
用 的 商业 机 会 以 
及 更 高 的 产 
品 价格 。 
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第 一 部 分 “问题 





图 针对 目标 市 场 ， 
理解 原 有 产品 的 
失败 原因 ， 可 以 
帮助 发 现 你 的 产 
品 有 多 大 程度 的 
多 大 程度 的 改善 。 





右上 角 产 品 经 常 能 够 引导 出 同 种 产品 的 不 同 版 本 或 者 是 其 他 产品 线 。 
GoodGrips 手柄 现在 已 经 用 于 超过 850 种 产品 ， 包 括 比萨 饼 切 刀 、 厨 房 用 
刀具 和 园艺 工具 。 星 巴克 在 店铺 地 点 、 销 售 咖啡 的 环境 、 与 咖啡 相关 的 产 
品类 型 (如 冰淇淋 ) 等 方面 都 已 经 有 了 相当 规模 的 扩展 。Margaritaville 制 
冰 机 拥有 若干 不 同性 能 的 产品 型 号 及 相关 产品 。 缺 乏 延 展 性 不 会 影响 一 个 
产品 移 向 右上 角 ， 但 通常 情况 下 ， 由 于 其 价值 机 会 属性 都 很 强大 ， 因 而 产 
品 的 延伸 也 就 会 自然 地 产生 。 

一 个 成 功 产 品 的 价值 机 会 图 有 助 于 理解 团队 开发 产品 时 所 瞄准 的 价值 
机 会 属性 以 及 最 终 的 结果 。 然 而 ， 图 表 在 对 相互 竞争 的 产品 进行 比较 以 及 
作为 决定 脱颖而出 并 获得 成 功 的 新 产品 性 能 的 方法 时 是 最 为 有 用 的 。 在 价 
值 机 会 分 析 (VOA) 中 ， 其 中 一 个 图 表示 原 有 的 产品 或 者 解决 方法 ， 另 一 
个 代表 所 要 设计 的 产品 。 从 多 个 方面 来 说 ， 这 种 分 析 都 要 比 只 考虑 单个 产 
品 容易 。 针 对 目标 市 场 ， 理 解 原 有 产品 的 失败 原因 ， 可 以 帮助 发 现 你 的 产 
品 有 多 大 程度 的 改善 ， 或 是 应 该 有 多 大 程度 的 改善 。 

我 们 现在 把 价值 机 会 分 析 方 法 分 别 应 用 于 Margaritaville 制 冰 机 、 
FIT 系统 、 星 巴克 以 及 通用 电气 医疗 集团 “探险 系列 ”核磁 共振 成 
像 仪 。 


Margaritaville 制 冰 机 的 价值 机 会 分 析 


将 Margaritaville 制 冰 机 与 一 款 普 通 制 冰 机 进行 价值 机 会 对 比分 析 后 就 
会 发 现 ， 为 什么 Margaritaville 制 冰 机 能 够 在 市 场 上 一 出 现 就 立刻 热 销 ( 见 
图 3.5)。 制 冰 机 公司 唤起 的 是 消费 者 内 心 的 一 种 安全 的 冒险 感 。 用 户 可 
以 尝试 不 同 的 饮料 配方 ， 同 时 相信 这 球 制 冰 机 能 够 制作 出 最 佳 绵 密度 与 冰 
霜 混 合 的 饮料 。 而 普通 搅拌 机 制作 出 的 饮料 则 无 法 预料 ， 冰 块 往往 无 法 被 
完全 打 碎 ， 结 果 导 致 饮料 里 含有 大 块 的 冰 碚 ; 或 者 冰 块 被 打 得 太 碎 而 导致 
饮料 过 于 稀释 。 制 冰 机 公司 设计 的 后 置 水 槽 则 保证 了 融化 的 冰 水 不 会 混入 
饮料 而 使 其 过 于 稀释 。 制 冰 机 公司 的 美学 观 使 得 Margaritaville 制 冰 机 拥有 
独特 的 个 性 ， 这 种 个 性 与 Margaritaville 品牌 以 及 它 享受 美好 时 光 的 “了 酷 ” 
文化 息息相关 。 在 最 初版 Margaritaville 制 冰 机 获得 成 功 之 后 ， 公 司 开发 出 
了 新 型 号 扩充 产品 线 。 目 前 ， 该 产品 线 包 括 能 够 在 任何 场所 同时 制作 48 
种 不 同 口味 饮料 的 无 线 制 冰 机 ， 使 用 户 能 够 更 好 地 应 对 聚会 。 
Margaritaville 制 冰 机 鼓励 社交 活动 ， 像 办 公 室 里 的 冰 水 机 社交 文化 一 样 ， 
成 为 聚会 的 中 心 。 

Margaritaville 制 冰 机 兼顾 了 美学 、 人 机 工程 及 功能 ， 因 此 能 够 为 用 户 
带 来 满意 的 体验 。Margaritaville 制 冰 机 的 美学 与 人 机 工程 的 结合 产生 了 强 
有 力 并 且 有 趣 的 特性 。 它 将 高 科技 以 一 种 潜移默化 的 形式 呈现 在 产品 中 ， 
并 且 使 用 户 无 须 说明 书 就 能 使 用 制 水 机， 并且 深信 其 安全 性 。 它 非常 易于 
交互 。 虽 然 与 其 他 厨房 家 电 相 比 ，Margaritaville 制 冰 机 显得 更 高 ， 但 是 它 
能 很 好 地 融入 户外 环境 。 它 的 运行 噪声 也 被 掩盖 在 户外 聚会 环境 的 声音 之 
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图 3.5 Margaritaville 制 冰 机 与 普通 制 冰 机 价值 机 会 分 析 对 比 


中 。 而 其 他 制 冰 机 则 大 多 缺乏 个 性 、 美 学 因素 、 情 感 反 馈 以 及 社交 互动 。 
这 也 就 难怪 几乎 所 有 的 用 户 都 认为 ， 就 Margaritaville 制 冰 机 的 质量 与 其 制 
作出 来 的 极 好 的 冰冻 饮料 来 说 ， 其 高 价格 是 合理 的 。 


BodyMedia FIT 系统 的 产品 价值 机 会 分 析 


两 个 相互 竞争 的 价值 机 会 分 析 能 够 与 BodyMedia 公司 的 FIT 系统 相 比 
较 。 第 一 个 是 包括 代谢 车 和 睡眠 实验 室 在 内 的 临床 产品 价值 机 会 分 析 ， 如 
图 3. 6a 所 示 ， 其 中 的 价值 机 会 非常 稀少 。 一 个 不 考虑 右上 角 象 限 的 临床 
产品 是 很 难 包含 积极 的 情感 设计 的 。 其 使 用 环境 既 不 舒服 又 难以 操作 : 病 
人 需要 带 着 导线 躺 在 实验 室 里 或 者 嘴 里 插 着 导管 呼吸 。 美 学 设计 就 更 是 空 
日 了 。 然 而 这 些 产品 的 核心 搁 术 是 很 强大 的 ， 能 够 提供 可 靠 的 测试 结论 。 
技术 本 身 是 具有 耐久 性 的 ， 尽 管 部 分 是 一 次 性 技术 。 这 些 产 品 不 存在 品牌 
识别 , 但 是 ， 其 仍然 能 够 通过 使 用 睡眠 实验 室 或 代谢 车 来 鳃 利 。 

图 3. 6b 展示 了 作为 消费 者 苋 争 对 手 的 计 步 右 的 价值 机 会 分 析 。 价 值 
机 会 分 析 显 示 ， 与 睡眠 实验 室 相 比 ， 该 计 步 器 更 关注 价值 主张 。 通 过 使 消 
费 者 在 某 种 程度 上 掌控 自己 的 健康 以 及 在 走路 或 跑步 途中 探索 环境 的 这 些 
功能 产生 情感 价值 。 计 步 器 使 用 非常 简单 舒适 ， 美 学 变 得 更 加 重要 。 不 同 
的 模型 中 存在 着 一 系列 不 同 的 视觉 与 触觉 美学 。 这 些 美学 属于 那些 运动 设 
备 ,但 是 很 少 被 察觉 。 尽 管 人 们 常常 喜欢 与 他 人 一 起 锻炼 ,但 计 步 器 并 不 
鼓励 也 不 阻止 这 种 社交 活动 ， 它 们 只 拥有 能 够 产生 有 用 信息 的 基本 技术 。 
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图 3.6 BodyMedia 产品 与 代谢 车 和 睡眠 实验 室 以 及 计 步 器 之 间 的 价值 机 会 分 析 对 比 图 





但 是 ， 当 BodyMedia 公司 开发 出 BodyMedia FIT 系统 的 时 候 ， 计 步 器 作为 
一 种 基本 的 器 械 ， 其 技术 就 显得 太 过 基础 了 。 大 多 数 计 步 器 只 能 满足 基本 
的 质量 要 求 ， 即 便 有 些 制 造 得 不 错 。 最 终 ， 由 于 价格 与 成 本 都 很 低 ， 因 而 
能 够 产生 一 定 的 利润 。 

与 BodyMedia FIT 系统 的 价值 机 会 分 析 相 对 比 ( 见 图 3. 6c)， 我 们 
就 会 发 现 ， 尽 管 其 产品 诉求 稍 有 不 同 ， 但 是 临床 产品 与 消费 者 产品 的 
图 非常 类 似 。 产 品 关 注 消 费 者 需求 的 价值 机 会 的 所 有 方面 。 产 品 能 够 
与 消费 者 产生 情感 联系 。 用 户 可 以 随时 随地 地 跟踪 自己 的 健康 情况 。 
使 用 FIT 系统 时 产生 的 奢侈 的 陪伴 ， 给 控制 自己 身体 健康 的 人 们 提供 
了 一 种 自信 与 充满 力量 的 感觉 。 从 人 机 工程 的 角度 来 看 ， 产 品 使 用 起 
来 非常 舒适 ， 这 种 舒适 感 是 通过 产品 的 多 次 和 迭代 而 产生 的 ， 因 此 如 今 
它 和 舒适 得 让 消费 者 几乎 忘记 自己 佩戴 着 该 产品 。 最 重要 的 是 ，FIT 系 
统 非常 易于 使 用 。 它 看 起 来 也 非常 棒 ， 具 有 现代 美学 以 及 品牌 识别 ， 
能 够 融入 用 户 的 日 常生 活 ， 并 且 能 够 使 用 户 自 察 地 佩戴 着 。 不 像 它 之 
前 的 竞争 对 手 ，FIT 系统 使 人 们 能 够 通过 讨论 自己 的 健康 状况 以 及 健 
康 的 生活 方式 来 交流 。 一 些 消 费 者 将 自己 取得 的 健康 成 就 放 在 博客 上 ， 
男 外 一 些 则 通过 竞争 的 方式 来 看 谁 能 够 燃烧 最 多 卡路里 。 然 而 ,一 款 
产品 在 设计 的 时 候 不 能 仅 考 虑 内 心 的 感受 。BodyMedia 公司 关注 技术 
以 及 制造 质量 ， 从 而 制造 出 一 款 有 效 、 制 作 精 良 、 结 实 耐用 的 产品 ， 
它 甚 至 可 以 在 短 时 间 内 弄 湿 而 不 损坏 。 

BodyMedia FIT 系统 拥有 强大 而 有 特色 的 品牌 ， 强 劲 的 利润 影响 包 
括 基 于 其 服务 产生 的 “剃刀 与 刀片 ” (Razor Blades) BELO 而 带 来 的 
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Q “剃刀 与 刀片 ” (Razor Blades) 模式 也 称 为 饵 与 钩 (Bait and Hook) ”模式 或 “ 搭 售 ” 
(Tied Products) 模式 ， 最 早出 现在 20 世纪 早期 年 代 。 在 这 种 模式 里 ， 基 本 产品 的 出 售 价 
格 极 低 ， 通 常 处 于 亏损 状态 ;而 与 之 相关 的 消耗 品 或 服务 的 价格 则 十 分 昂贵 。 一 一 译 者 注 























第 三 章 


BER: 价值 象限 





经 党 性 收入 。 产 品 平台 展示 了 其 拓展 性 ， 一 并 赛 括 了 临床 市 场 与 消费 
者 市 场 。 编 程 接口 (API) 使 产品 能 够 与 一 系列 系统 进行 整合 。 例 如 ， 
你 可 以 一 边 看 着 电视 ， 一 边 在 屏幕 上 看 到 自己 的 卡路里 燃烧 率 。 

尽管 两 种 不 同 的 产品 分 别针 对 临床 市 场 与 消费 者 市 场 ， 但 是 它们 的 价 
值 机 会 分 析 图 却 非常 类 似 。 针 对 消费 者 的 图 包括 服务 成 分 ,潜在 地 放大 了 
一 些 价值 机 会 属性 。 但 是 如 尺寸 之 类 的 产品 特征 的 改变 ， 仪 仅 使 得 整体 的 
体验 好 了 一 点 点 而 已 。 


星巴克 的 价值 机 会 分 析 


现在 ,我 们 进行 星 巴 元 的 价值 机 会 分 析 (图 3.7)。 考 虑 一 下 西雅图 
的 SET 因素 和 定位 于 有 自由 支配 收入 的 职业 人 士 的 目标 市 场 。 原 有 的 以 品 
学 咖啡 为 主 的 消费 和 聊天 的 场所 是 咖啡 店 (我 们 选择 的 参照 对 象 ) 、 小 餐 
馆 和 多 纳 圈 (也 叫 甜 甜 圈 ) 店 。 一 般 的 咖啡 店 都 有 质量 可 笔 的 美味 食品 ， 
以 及 一 种 令 人 舒服 但 是 略 显 过 时 和 点 无 特色 的 氛围 。 顾 客 聚 集 于 此 是 为 了 
社交 和 吃饭 ， 而 不 是 把 它 当 成 一 个 休闲 场所 ， 尤 其 不 认为 它 是 一 个 吸引 人 
的 、“ 有 看 点 ”的 地 方 。 实 际 上 ， 咖 啡 店 在 茶 种 程度 上 不 只 意味 着 咖啡 和 
食品 。 因 此 ， 发 现 一 家 确实 风味 独特 、 与 众 不 同 的 咖啡 店 常常 能 满足 人 们 
的 一 种 猎奇 心理 。 咖 啡 店 一 般 来 说 都 有 不 错 的 恒利， 但 往往 缺乏 品牌 价值 
或 扩展 能 
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图 3.7 星巴克 与 普通 咖啡 店 的 价值 分 析 对 比 图 
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第 一 


部 分 “问题 








小 餐馆 和 咖啡 店 与 它们 所 提供 的 苹果 派 一 样 ， 都 非常 美国 化 。 然 而 ， 
随 着 SET 因素 的 变化 ， 餐 馆 的 环境 、 氛 围 和 所 感受 到 的 食物 和 咖啡 质量 逐 
渐 消 失 了 ， 小 餐馆 让 位 于 高 速 、 低 价 而 且 质 量 稳定 的 快餐 连锁 店 。 随 着 这 
种 趋势 的 持续 ， 快 餐 店 也 逐渐 失去 了 其 原 有 感觉 上 的 价值 ， 从 而 为 星巴克 
提供 了 一 种 以 咖啡 为 主 、 食 品 为 辅 的 商业 机 会 。 它 的 标准 更 高 ， 当 然 价 格 
也 就 更 高 。 星 巴克 在 环境 设计 上 也 有 所 突破 ， 为 人 们 创造 了 一 种 适合 的 氛 
围 去 购买 并 体验 比 快餐 连锁 店 或 仅 存 不 多 的 小 餐馆 所 能 提供 的 质量 更 高 的 
咖啡 。 星 巴克 看 到 了 这 种 产品 机 会 缺口 (POC) ， 为 人 们 提供 了 新 的 体验 ， 
证 人们 能 够 有 机 会 从 工作 中 抽出 几 分 钟 放松 一 下 ， 享 受 聚 在 一 起 聊天 或 者 
独自 阅读 一 本 好 书 的 乐趣 。 

星巴克 与 快餐 完全 不 同 ， 并 且 脱 离 了 传统 的 小 餐馆 模式 。 其 情感 
人 机 工程 、 美 学 、 完 整 的 形象 、 核 心 技 术 和 质量 等 价值 机 会 都 得 到 了 
最 大 化 。 星 巴克 投资 于 所 有 价值 机 会 的 能 力 是 其 成 功 的 迹象 之 一 。 通 
过 创造 一 个 社交 场所 ， 以 及 通过 使 用 再 生 纸 制品 所 表现 出 的 对 环境 问 
rien 它 也 创造 了 具有 很 强 影 响 力 的 价值 机 会 。 这 也 帮助 星巴克 
的 产 得 了 很 高 的 利润 率 。 比 如 现在 ， 星 巴克 的 拿 铁 咖 啡 、 卡 布 厅 
stan 意 式 浓缩 咖啡 和 焦 糖 玛 奇人 条 咖啡 都 有 超过 6 美元 这 样 较 高 的 
售 价 。 星 巴克 已 经 清楚 地 说 明了 价值 和 强 有 力 的 形象 如 何 使 其 扩展 到 
将 近 50 个 国家 、 超 过 17000 家 店铺 ， 它 的 产品 也 可 以 在 机 场 、 公 路 休 
息 站 和 超市 买 到 。 


通用 电气 医疗 集团 “探险 系列 ”核磁 共振 成 像 仪 的 价值 机 会 
分 析 


通用 电气 医疗 集团 “探险 系列 ”核磁 共振 成 像 仪 的 价值 机 会 分 析 不 
同 于 其 他 典型 的 核磁 共振 成 像 仪 ， 图 3.8 展示 了 新 的 、 改 进 后 的 共振 成 
像 仪 对 儿童 在 进行 成 像 扫描 时 所 产生 的 独 有 影响 力 。 尽 管 典型 的 核磁 共 
振 成 像 仪 由 于 其 核心 技术 及 成 像 结果 具 备 高 度 可 靠 性 ， 但 是 其 交互 界面 
缺少 通用 电气 “探险 系列 ”产品 所 具有 的 那 种 梦想 价值 。 “探险 系列 ” 
全 方位 地 创造 价值 。 它 通过 讲 故事 的 方式 与 儿童 建立 强 有 力 的 情感 联 
系 ， 通 过 创造 整体 环境 激发 儿童 主动 参与 共振 成 像 过 程 的 兴趣 ， 儿 童 还 
人 
的 一 部 分 ， 通 过 声音 、 色 彩 、 文 字 以 及 气味 等 来 刺激 儿童 的 不 同感 官 ， 
并 形成 了 吸引 人 的 、 灵 动 的 美感 。 它 的 影响 超出 了 它 的 直接 用 户 一 一 儿 
童 ， 同 时 也 影响 了 其 他 利益 相关 者 ， 如 家 长 、 护 士 以 及 医生 ， 使 他 们 在 
扫描 室内 的 体验 变 得 没 那 么 多 麻烦 但 是 仍 保 持 可 靠 性 。 价 值 主张 是 基于 
用 户 界面 设计 的 ,但 是 整体 的 影响 对 使 用 核磁 共振 成 像 仪 或 CT 扫描 的 
体验 更 加 有 效 。 
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用 电气 公司 的 “探险 系列 ” ft 
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图 3.8 “探险 系列 ”与 普通 共振 成 像 仪 的 价值 机 会 分 析 对 比 图 

















价值 机 会 的 时 间 和 场合 


仅仅 把 价值 机 会 最 大 化 并 不 足以 保证 开发 出 右上 角 产 品 。 有 两 个 重要 
的 问题 必须 注意 : 

第 一 ， 如 果 只 机 械 地 以 个 人 的 眼光 去 寻找 提高 价值 机 会 属性 的 方 
法 ， 注 定 会 失败 。 价 值 机 会 的 最 大 化 必须 建立 在 产品 利益 相关 者 的 价值 
感知 上 。 此 外 ,价值 机 会 必须 在 格式 塔 ( Gestalt) 意 义 上 共同 创造 一 个 
完整 的 产品 ， 而 不 是 一 系列 为 了 获取 部 分 体验 而 独立 起 作用 的 特征 。 使 
团队 成 功 地 开发 出 一 个 完整 的 设计 需要 洞察 力 ， 通常 有 一 个 善于 洞察 的 
人 。 经 常 有 一 些 核心 团队 其 至 个 人 有 非常 出 色 的 眼光 ， 知 道 产品 应 该 是 
什么 样 的 。 这 种 眼光 当然 不 在 于 产品 细节 ， 而 是 指 判断 产品 机 会 缺口 
(POG) 的 能 力 。 在 大 公司 ， 这 种 眼光 往往 并 不 属于 公司 的 核心 团队 ， 
而 可 能 属于 一 个 为 团队 提供 资金 并 保护 核心 团队 的 经 理 。 右 上 角 产 品 不 
仅 可 以 填补 产品 机 会 缺口 ， 也 验证 了 对 产品 机 会 缺口 影响 社会 和 SET 因 
素 的 洞察 。 











名 ”格式 塔 理论 于 20 世纪 初 由 奥地利 及 德国 的 心理 学 家 创立 ， 它 强调 经 验 和 行为 的 整体 性 。 
通俗 地 说 ， 格 式 塔 就 是 知觉 的 最 终结 果 ， 是 人 们 在 心不在焉 与 没有 进入 反思 的 现象 学 状 
态 时 的 知觉 一 译 者 注 
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第 一 部 分 “问题 





图 通过 价值 机 会 
分 析 ， 你 不 知道 
产品 是 什么 ， 但 
是 你 知道 为 了 最 
大 化 价值 主张 产 
品 必须 达到 的 
条 件 。 


第 二 ， 必 须 意 识 到 价值 机 会 是 在 某 一 特定 时 间 点 SET 因素 的 反映 。 
SET 因素 是 动态 的 ， 如 果 公 司 不 能 把 握 目 标 市 场 随 SET 因素 和 价值 机 会 波 
动 的 脉搏 ， 而 竞争 对 手 认识 到 了 新 的 SET 因素 并 创造 了 新 产品 ， 填 补 了 更 


适时 的 产品 机 会 缺口 ， 那 么 公司 今天 的 右上 角 产 品 就 很 容易 变 成 明天 的 左 
下 角 产 品 。 
价值 机 会 和 产品 目标 


价值 机 会 分 析 图 仅 是 战役 的 一 半 。 分 析 图 告诉 我 们 哪些 价值 机 会 是 

重要 的 ， 对 于 利益 相关 者 来 说 它们 如 何 重 要 ， 以 及 一 款 潜 在 的 产品 如 何 
能 够 在 市 场 竞 争 中 脱颖而出 。 但 是 ， 分 析 图 不 能 告诉 我 们 如 何 获取 这 些 
价值 机 会 。 价 值 机 会 分 析 并 不 可 以 随便 地 应 用 于 所 有 产品 的 设计 ， 它 主 
要 提供 了 一 个 制定 产品 具体 目标 的 基础 。 每 个 价值 机 会 属性 都 需要 在 特 
定 的 SET 因素 和 产品 机 会 缺口 的 历史 条 件 下 ， 针 对 特定 的 市 场 和 用 户 来 
进行 解释 。 对 每 一 个 价值 机 会 属性 来 说 ， 产 品 必 须 做 什么 来 符合 设 定 的 
价值 水 平 ? 
图 3.9 显示 了 FIT 系统 每 个 价值 机 会 属性 的 特定 目标 。 在 这 些 案 例 
中 ,任何 特别 的 价值 机 会 属性 都 被 赋予 了 一 个 产品 目标 。 在 现实 中 ， 若 干 
产品 目标 常常 出 现 并 传递 每 一 个 价值 机 会 。 第 七 章 中 讨论 了 通过 具有 洞察 
力 的 用 户 调研 了 解 消费 者 想 要 的 是 什么 。 那 些 对 用 户 的 洞察 随后 被 映射 到 
价值 机 会 分 析 中 ， 从 中 产生 的 目标 提供 了 早期 的 产品 要 求 。 你 不 知道 产品 
是 什么 ， 但 是 你 知道 为 了 最 大 化 价值 主张 产品 必须 达到 的 条 件 。 

只 是 口头 说 新 产品 将 最 大 化 所 有 价值 机 会 属性 非常 容易 。 为 了 更 加 有 
用 ,团队 必须 认真 分 析 、 决 定 产 品 将 如 何 把 每 一 项 相关 的 价值 机 会 最 大 
化 。 本 章 中 在 审查 产品 价值 机 会 属性 的 时 候 ， 很 明显 ， 突 破 性 产品 能 够 填 
补 价值 机 会 分 析 岁 中 的 空白 区 域 ， 即 其 苋 争 对 手 或 原 有 产品 未 能 占领 的 市 
场 空间 。 如 果 当 前 的 价值 机 会 属性 非常 缺乏 ， 那 么 一 个 为 用 户 提供 更 高 价 
值 的 新 的 产品 机 会 就 出 现 了 。 在 一 些 案例 中 ， 这 仅仅 是 一 个 将 原 有 产品 与 
潜在 新 产品 区 分 开 的 独特 的 价值 机 会 属性 。 在 这 些 案 例 中 ， 吸 引 市 场 可 能 
更 加 困难 ， 但 是 在 什么 方面 投入 创新 努力 是 明显 的 ， 那 就 是 投入 在 独特 
的 、 不 同 的 价值 机 会 属性 上 。 

当 为 每 一 个 价值 机 会 属性 都 确定 了 一 系列 产品 目标 后 ，50~ 100 个 其 
至 更 多 的 要 求 也 出 现 了 。 在 这 个 案例 中 ， 团 队 必 须 首 先 完成 关键 的 目标 。 
目标 可 以 被 分 类 为 必须 完成 的 、 应 该 完成 的 以 及 可 以 完成 的 。 最 早 的 分 类 
方法 是 ， 所 有 价值 机 会 属性 排 在 前 边 的 是 必须 完成 的 ， 排 在 中 间 的 是 应 该 
完成 的 ， 而 排 在 后 边 的 则 是 可 以 完成 的 。 然 而 ， 在 某 些 情况 下 ， 无 论 任何 
行业 标准 或 者 领域 ， 一 些 价 值 机 会 属性 没有 什么 独特 性 但 仍然 是 必须 完成 
的 ， 如 安全 性 。 男 外 ， 一些 产 品目 标 可 能 源 自 高 价值 水 平 ， 但 是 实际 上 与 
其 他 目标 相 比 却 并 不 是 那么 重要 。 





















































: 价值 象限 























情感 | 冒险 | 允许 用 户 在 实验 室外 使 用 产品 




































































独立 可 以 私下 或 在 任何 地 方 无 须 约束 地 自由 使 用 产品 

安全 (无 ) 

感性 可 以 私下 或 在 任何 地 方 无 须 约束 地 自由 使 用 产品 

信心 可 付 诸 实践 的 个 性 化 信息 帮助 用 户 减 重 并 保持 苗条 
量 用 户 掌控 个 人 健康 的 能 














人 机 工程 ”舒适 | 在 能 够 置 入 一块 电池 的 前 提 下 ,尽量 做 到 体积 最 小 化 。 臂 环 拥有 足够 的 强度 随 
着 用 户 移动 而 不 会 掉 落 ,但 是 也 并 不 会 阻碍 血液 循环 ;不 笨重 ;佩戴 时 感到 愉悦 
安全 不 会 在 皮肤 上 造成 擦 伤 或 皮疹 ;不 会 造成 伤害 
易 
































































































































单 手 可 控 ; 当 放 在 皮肤 上 就 会 开启 ;通过 蓝牙 能 够 直接 将 数据 传输 到 计算 
机 上 
美学 视觉 为 了 让 用 户 能 够 持续 地 长 期 佩戴 ,需要 具有 令 人 愉悦 的 美感 ;临床 版 必须 在 
保持 临床 印象 的 前 提 下 而 不 给 人 以 冷酷 感 ;消费 者 版 必须 友好 且 不 失 严谨 
听觉 当 存储 已 满 或 者 电量 低 时 为 用 户 提供 反馈 
触觉 用 户 能 够 在 不 同 的 温度 与 湿度 状况 下 长 期 佩戴 产品 
嗅觉 (无 ) 
味觉 (无 ) 

















产品 形 旬 适时 必须 使 用 有 关 健 康 的 最 先进 .现代 化 的 技术 

适 地 | 设备 需要 适合 用 户 的 日 常 的 .多样 的 生活 方式 

个 性 看 起 来 必须 是 独特 的 ;用 户 应 该 像 佩 戴 荣 誉 勋章 一 样 佩戴 设备 或 者 更 具有 
制服 感 ;设备 需要 适合 无 论 是 在 胸 膊 上 或 在 衣服 下 佩戴 




























































































影响 力 | 社会 的 | 在 线 系统 需要 将 用 户 的 兴趣 与 健康 的 生活 方式 联系 起 来 ; 成 为 健康 讨论 的 
环境 的 推动 者 ,并 且 对 由 能 量 消耗 所 带 来 的 成 就 感 而 感到 骄傲 
















































































核心 技术 | 可 靠 性 | 设备 能 够 创造 只 有 在 实验 室 中 才能 产生 的 精确 率 
可 用 性 | 调节 与 集合 加 速 器 皮肤 电 反 应 .温度 以 及 热流 量 感应 ; 为 用 户 提供 控制 健 
康 的 方法 ;为 用 户 提供 能 够 理解 并 使 用 的 能 量 消耗 数据 
质量 工艺 提供 一 款 设计 精良 ,制作 完美 的 产品 ,有 清晰 的 线条 ,圆滑 的 转角 以 及 防水 外 壳 


耐久 性 | 创造 出 一 款 能 够 在 尽 可 能 多 的 日 常生 活活 动 中 佩戴 的 产品 ,包括 高 强度 训 
练 ;必须 是 防水 的 ,并 且 能 够 在 潮湿 及 大 量 出 汗 的 情境 下 使 用 ;容易 清洗 ;能 
常年 全 天 候 佩戴 
利润 影响 | ”服务 保证 了 持续 的 利润 流 
品牌 影响 | ”市 场 中 的 全 新 产品 .清晰 的 美学 和 视觉 识别 .科学 的 验证 以 及 知识 产权 
保护 将 创建 一 个 强 有 力 的 品牌 
可 扩展 性 | ”最 初 的 临床 市 场 可 扩展 到 消费 者 市 场 ;为 合作 伙伴 及 品牌 延伸 准备 的 包 
含 应 用 程序 界面 的 系统 模型 
图 3.9 BodyMedia 公司 FIT 系统 的 价值 机 会 目标 

明确 模糊 前 期 常常 是 困难 的 。 使 用 价值 机 会 属性 来 捕 提 对 用 户 的 洞察 以 
及 开发 产品 要 求 的 过 程 ， 是 一 个 强 有 力 的 驱动 整合 新 产品 开发 的 过 程 。 这 个 
过 程 将 下 游 活 动 变 得 更 加 有 效率 ,并 帮助 指导 团队 创造 出 突破 性 新 产品 。 

































































73 


74 


第 一 部 分 问题 





工业 产品 中 的 右上 角 产 品 


令 人 吃惊 的 是 ， 如 今 能 够 满足 人 们 的 愿望 和 梦想 的 右上 角 产 品 正 出 现 
在 各 个 工业 门类 中 。 科 朗 公司 的 Wave XE 〈( 见 第 十 一 章 “ 它 们 如 今 在 何 
处 ”) 就 是 一 个 例子 ， 它 所 属 的 产品 门类 (仓储 式 超 市 的 个 人 使 用 升降 
机 ) 先前 就 从 未 意识 到 造型 和 价值 的 需求 。 肯 纳 金属 公司 (Kennametal) 
推出 的 “ 超 冲击 ”( 了 Beyond Blast) 车 削 产 品 〈 见 第 九 章 ) 也 属于 此 类 。 电 
子 测试 设备 已 经 发 现 了 给 一 个 乏味 的 产业 增加 造型 的 价值 。 福 禄 克 
(Fluke) 公司 一 贯 的 黄色 和 灰色 造型 、 清 晰 的 品牌 形象 以 及 成 功 的 人 机 工 
程 设 计 ， 把 它 的 产品 与 其 他 诸多 产品 区 分 开 来 。 

甚至 一 些 传统 的 商用 产品 制造 商 也 在 移 向 右上 角 。YVistaLab Technology 
公司 (简称 VistaLab) 生产 的 吸 量 管用 于 不 同 的 实验 室 工作 ,包括 样品 准 
备 、 添 加 反应 物 以 及 其 他 精确 的 液体 试剂 操作 。 该 公司 与 一 家 专业 设计 公司 
紧密 合作 ， 开 展 产 品 的 人 机 工程 和 造型 设计 。 公 司 意 识 到 ， 即 使 在 保守 的 实 
验 室 设备 产业 内 ， 通 过 造型 和 人 机 工程 设计 给 产品 增加 价值 也 会 提升 产品 的 
使 用 体验 ， 从 而 将 其 与 竞争 对 手 区 分 开 来 。 通 过 改善 一 个 普通 实验 室 工 具 的 
平衡 和 感受 ， 就 会 使 技术 人 员 对 工作 更 加 满意 ， 自 我 感觉 也 更 好 。 

















VistaLab Technology 公司 设计 了 第 一 个 人 机 工程 吸 量 管 
45 年 多 来 ，VistaLab Technologies 公司 一 直 生 产 吸 量 管 和 其 他 液体 试剂 操作 产品 。 
































它 原 有 的 吸 量 管 是 一 个 有 着 40 年 历史 、 专 门面 向 实验 设备 市 场 销售 的 产品 。 这 个 市 场 有 



































很 保守 的 购买 习惯 。 许 多 试验 技术 人 员 都 接受 过 VistaLab 产品 使 用 培训 ， 并 且 很 多 年 以 
后 仍然 在 使 用 这 些 产品 (IE 3. 10) 。 现 有 的 市 场 是 一 个 竞争 激烈 的 成 本 驱动 的 市 场 。 
































VistaLab 的 老 产品 仍然 是 用 金属 制造 的 ， 而 它 的 竞争 对 手 已 经 在 使 用 成 本 低 得 多 的 塑料 。 















































图 3. 10 VistaLab 公司 的 传统 吸 量 管 (图 片 印刷 获 VistaLab Technologies 许可 ) 








第 三 章 ALM: 价值 象限 





VistaLab 的 产品 开发 团队 由 主管 产品 开发 的 副 总 裁 杰 夫 。 KRÆ (Jeff Colhoun) 
领导 。 他 们 决定 不 去 追赶 竞争 对 手 ， 而 是 要 在 竞争 中 做 一 次 跳跃 一 一 “做 一 些 非常 不 同 
的 事 "。 绝 大 部 分 吸 量 管 的 问题 在 于 ， 它 们 的 使 用 不 合理 ， 管 简 的 运动 与 吸管 头 成 一 条 直 
线 ， 当 拇指 向 前 推动 管 简 时 ， 手 的 角度 很 不 自然 ， 很 难 控制 。 走 向 另外 一 个 极端 的 例子 是 
完全 电动 的 吸 量 设备 ， 技 术 人 员 完 全 通过 电动 装置 而 不 是 用 手指 来 控制 液体 的 分 布 。 开 发 
团队 发 现 ， 实 验 室 技 术 人 员 喜 欢 通 过 推动 管 简 来 控制 和 感觉 液体 流入 和 流出 管 尖 。 
VistaLab 重新 考虑 了 这 一 过 程 ， 决 定 开发 一 个 符合 人 机 工程 的 吸 量 管 ， 由 人 的 生理 解剖 
特点 来 决定 它 的 外 形 ， 而 不 是 仅仅 为 了 满足 设计 的 便利 。 他 们 虽然 也 借助 了 电子 元 件 来 帮 
助 技术 人 员 设 定 流体 的 容量 ， 却 没有 过 分 地 依赖 自动 装置 来 控制 整个 吸 量 操作 过 程 。 

产品 开发 团队 聘请 了 青蛙 设计 公司 (Frog Design) 纽约 分 公司 (其 他 公司 如 何 能 跨 
越 这 种 竞争 呢 ?) ， 与 其 紧密 合作 ， 共 同 开发 这 个 Ovation 人 机 工程 吸 量 管 ( 见 图 3. 11)。 
他 们 的 目标 是 一 个 远离 标准 设计 的 大 胆 突 破 ， 创 造 一 个 容易 操作 的 生物 形态 的 感性 造型 。 
开发 团队 进行 了 一 次 详细 的 吸 量 管 使 用 人 机 工程 学 研究 ( 在 第 七 章 将 讨论 这 一 任务 分 析 
案例 ) 。 他 们 的 研究 结合 了 公司 的 其 他 积累 性 研究 和 用 户 的 个 人 知识 ， 以 创造 这 个 右上 和 角 
设计 。VistaLab 清楚 地 表达 了 造型 和 人 机 工程 如 何 与 技术 融合 在 一 起 ， 创 造 一 个 与 众 不 
同 的 、 有 具有 很 高 价值 的 产品 。 这 件 产品 获得 了 由 《商业 周刊 》 赞 助 的 美国 工业 设计 协会 
(IDSA) 2001 年 度 工业 与 科学 设备 类 工业 设计 金奖 。 

该 产品 发 布 后 的 10 年 中 ， 发 展 设计 出 了 多 管 版 本 ( 见 图 3. 11) 。 该 版 本 遵循 了 最 初 
版 的 人 机 工程 原理 ， 但 是 更 加 有 效 地 使 用 微量 滴定 板 (通过 多 个 小 孔 )。 一 个 更 加 自动 化 
的 电子 单 管 版 本 仍然 在 为 需要 连续 稀释 及 重复 分 配 等 先进 功能 的 用 户 而 生产 。 产 品 家 族 为 
VistaLab 获取 了 双 倍 的 销售 利润 。 一 个 介绍 性 的 演示 程序 能 够 帮助 消费 者 习惯 Ovation W 
量 管 不 同 寻常 的 造型 。 在 试用 该 产品 的 人 群 中 ， 超 过 50% 的 人 都 决定 购买 该 产品 。10 年 
后 , 市 场 上 仍然 没有 足以 与 其 竞争 的 产品 ， 部 分 原因 是 VistaLab 积极 主动 的 品牌 保 
护 一 一 八 个 授权 专利 及 另外 两 个 待定 专利 。 





































































































































































































































































































Z| 3. 11 VistaLab 的 新 型 人 机 工学 吸 量 管 : 单 只 与 多 管 版 本 




















(图 片 印刷 获 VistaLab Technologies 许可 ) 
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第 一 部 分 “问题 

















Wave 又 车 的 设计 负责 人 戴 夫 ' 史密斯 (Dave Smith) 评论 说 :“ 当 你 
设计 一 个 产品 的 时 候 ， 你 并 不 能 改变 它 的 用 户 。 早 上 起 来 你 用 电动 弟 须 刀 
和 饶 装 的 剃 须 电 液 刮 胡子， 你 下 楼 从 冰箱 里 取 冰 块 和 水 ， 你 销 进 你 的 车 里 
插入 钥匙 然后 开 走 。” 所 有 这 些 产 品 的 设计 都 是 要 满足 你 的 价值 需要 、 要 
求 和 愿望 。 

史密斯 然后 说 :” 你 开始 工作 ， 突 然 之 间 就 准备 改变 ?情况 并 不 是 这 
样 。 你 对 产品 的 功能 和 形态 有 一 个 基本 的 期 望 值 ， 你 根据 积累 的 经 验 评价 
周围 的 环境 。” 

即便 你 是 一 个 钳子 或 螺栓 制造 商 ， 你 的 顾客 为 什么 一 定 要 放弃 自己 
个 人 的 购买 期 望 呢 ? 试想 一 下 符合 人 机 工程 的 钳子 或 螺栓 ， 就 像 
VistaLab 考虑 人 机 工程 吸 量 管 一 样 。 创 造 这 样 的 右上 角 产 品 能 够 很 显著 
地 将 你 同 你 的 苋 争 对 手 区 分 开 ， 也 会 提高 将 要 装配 你 的 产品 的 用 户 的 期 
望 值 水 平 。 

除了 丰富 工人 在 装配 线 上 的 工作 体验 ， 用 户 现在 还 要 求 产 品 内 部 的 美 
感 。 这 种 趋势 开始 于 苹果 公司 的 iMac， 它 半 透 明 的 外 部 意味 着 内 部 构件 的 
美感 变 得 非常 重要 。 产 品 的 最 终 用 户 现在 能 看 到 每 一 个 组 件 ， 所 以 产品 的 
装配 形态 对 于 整个 产品 的 成 功 变 得 至 关 重 要 。 

其 他 曾经 被 认为 是 与 造型 无 关 的 产品 也 有 同样 的 情况 ， 尽 管 顾客 一 般 
只 是 在 展厅 里 买 车 时 才 掀 开发 动机 盖子 看 一 看 ， 但 汽车 发 动机 组 件 的 外 观 
必须 抓 住 车 辆 造型 的 主题 ， 才 能 保证 整体 设计 的 完美 。 

从 供应 商 的 零件 到 原始 设备 生产 商 (OEM) 的 产品 完成 ， 高 价值 产 
品 是 现今 市 场 的 领导 者 。 本 章 和 上 一 章 解释 了 使 产品 移 向 右上 角 的 产品 
特征 。 下 面 的 章节 里 将 要 介绍 实现 这 一 目标 的 过 程 一 一 战略 性 投入 、 品 
牌 管理 和 一 套 发 展 成 熟 的 以 用 户 为 中 心 的 整合 新 产品 开发 (NPD) 
程序 。 


日 用 产品 的 右上 角 分 析 : 易拉罐 、 塑 料 瓶 及 玻璃 瓶 之 间 
的 价值 机 会 对 比 


价值 不 仅仅 存在 于 高 端 产品 中 ， 日 用 产品 也 有 价值 主张 。 价 值 机 会 分 
析 强 调 了 这 些 行业 中 的 利益 与 挑战 ， 并 提供 了 区 分 生产 商 的 方法 。 识 别 出 
与 众 不 同 的 价值 机 会 可 以 创造 一 个 开发 出 更 好 的 、 高 端 产 品 的 机 会 ， 或 者 
强调 交流 中 的 不 同 。 玻 璃 瓶 在 很 长 的 时 间 里 都 是 可 口 可 乐 公司 使 用 的 唯一 
容器 。 在 20 世纪 50 和 60 AER, AREF LAT, 塑料 瓶 则 在 70 年 代 开 
始 流行 。 每 一 种 容器 都 同时 拥有 或 高 或 低 的 价值 属性 。 对 材料 生产 商 来 
说 ,识别 出 自己 的 材料 对 价值 主张 带 来 的 优势 与 劣势 ， 对 于 未 来 产品 、 市 
场 及 产品 所 传达 的 其 他 信息 的 区 分 是 至 关 重 要 的 。 三 种 容器 的 价值 机 会 分 
析 如 图 3. 12 所 示 。 



















































































右上 角 : 价值 象限 
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图 3. 12 ”饮料 容器 之 间 的 价值 机 会 分 析 对 比 : aE, BORD A Ri 








玻璃 瓶 明 显 是 三 种 容器 中 最 有 感觉 、 使 用 最 舒适 并 且 在 视觉 及 触觉 上 
都 具有 吸引 力 的 容器 。 它 具有 强 有 力 的 识别 度 ， 并 且 能 够 诱发 对 旧时 光 的 
温柔 回忆 。 玻 璃 瓶 完全 无 味 ， 并 且 用 它 喝 东 西 感觉 是 最 好 的 。 它 同样 具有 
很 强 的 持续 使 用 特性 。 然 而 ， 玻 璃 瓶 在 使 用 时 很 困难 ， 很 难 被 打开 并 且 容 
易 被 打破 ， 这 让 用 户 很 没有 安全 感 。 玻 璃 瓶 制造 商 需要 利用 其 长 处 ， 将 其 
消极 因素 转化 为 积极 因素 ， 例 如 盖子 打开 后 用 玻璃 瓶 喝 饮 料 时 感受 到 的 情 
感 及 满足 感 。 

易 拉 饶 总 是 容易 打开 的 ， 并 且 碳 酸 饮料 发 出 的 令 人 满足 的 声音 也 强化 
了 体验 。 易 拉 饶 在 持续 使 用 方面 是 强大 的 ， 这 项 特性 也 让 其 比 塑 料 瓶 更 令 
人 淘 望 。 但 是 ， 易 拉 铅 有 可 能 会 在 饮料 里 留 下 一 种 味道 ， 这 也 使 得 从 易 拉 
鲜 中 直接 喝 饮料 的 感受 变 得 不 那么 刺激 与 吸引 人 了 。 易 拉 饶 制造 商 需要 强 
调 回 收 易 拉 铅 所 带 来 的 环境 方面 的 优势 比 塑料 瓶 要 强 得 多 。 易 拉 钢 制造 商 
已 经 生产 出 一 种 顶端 有 螺旋 盖 的 易 拉 鳞 瓶子 来 与 玻璃 瓶 和 塑料 瓶 苑 争 ， 但 
是 这 种 形状 瓶子 的 苋 争 力 不 是 很 明显 。 

塑料 瓶 是 最 安心 的 ， 因 为 它 能 够 在 不 使 用 的 时 候 重新 盖 上 盖子 。 它 同 
样 也 是 最 安全 的 瓶子 ， 因 为 它 不 易 被 弄 坏 ， 也 不 像 易 拉 色 一 样 有 着 尖锐 的 
边 角 。 它 能 被 做 成 完全 适合 手 型 的 瓶 型 ， 也 能 完全 复制 其 “远房 表 
兄 ” 玻璃 瓶 的 形状 。 但 是 它 在 使 用 中 很 脆弱 ， 并 且 一 般 来 说 没有 什么 
吸引 力 。 塑 料 瓶 对 环境 有 着 不 好 的 影响 ， 即 便 塑料 瓶 被 回收 ， 重 新 使 用 这 
种 材料 的 费用 也 是 很 高 的 ， 并 且 再 生 材料 的 使 用 有 很 多 限制 。 塑 料 瓶 制造 
商 需 要 强调 其 安全 易 用 的 特点 ， 并 且 强 调 它 是 有 回收 的 可 能 性 的 。 


重点 摘要 

















































































































O ”价值 不 再 体现 在 以 最 低 的 成 本 创造 最 多 的 功能 。 对 突破 性 产品 来 
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说 ,价值 是 生活 方式 驱动 的 ， 应 该 强调 使 产品 有 用 、 好 用 和 吸引 人 的 产品 
质量 。 

Ch 突破 性 产品 通过 促使 用 户 以 一 种 更 愉悦 的 方式 做 事 ， 实 现 了 用 户 
的 梦想 。 

口 七 种 基本 的 价值 机 会 决定 了 一 个 产品 的 特点 及 总 的 使 用 体验 : 情 
感 、 美 学 、 形 象 、 人 机 工程 、 影 响 力 、 核 心 技 术 和 质量 。 

O 价值 机 会 与 时 机 相关 ， 存 在 于 产品 机 会 的 环境 背景 中 。 它 们 为 制 
定 满足 当前 某 种 需求 的 特定 产品 目标 提供 了 基础 。 

口 所 有 工业 产品 通过 强调 人 机 工程 、 生 活 方式 效用 与 技术 功能 的 结 
合 ， 都 可 能 成 为 右上 角 产 品 。 
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成 功 品 牌 战略 的 核心 : 突破 性 产品 和 服务 


任何 品牌 战略 的 核心 都 是 使 用 产品 或 服务 的 成 功 体验 。 形 象 、 广 告 和 和 营销 
不 能 改变 产品 失败 的 事实 。 正 如 本 章 将 要 讨论 的 ， 所 有 产品 开发 团队 的 成 员 都 
必须 理解 并 且 参 与 到 品牌 的 开发 和 建设 中 。 消 费 者 购买 突破 性 产品 以 支持 他 们 
的 生活 方式 价值 ， 他 们 也 认同 与 他 们 的 价值 观 相 吻合 的 企业 。 开 发 一 个 成 功 品 
牌 从 理解 你 的 用 户 的 价值 观 开 始 ， 并 且 要 把 这 种 认识 同 公司 更 远大 的 价值 目标 
联系 起 来 。 这 些 价 值 目 标 体现 在 一 个 一 元 化 战略 中 。 战 略 ， 经 常 以 一 个 任务 宣 
言 的 形式 出 现 ， 然 后 逐渐 传达 到 项 目 、 产 品 和 满意 的 用 户 。 本 章 提 供 了 建立 和 
支持 公司 及 产品 品牌 的 概念 和 方法 ， 并 将 着 重 介 绍 在 这 方面 已 经 取得 成 功 的 

















80 


第 一 部 分 “问题 





国 如 有 果 新 兴 公 司 
的 品牌 建立 在 偶 
然 性 的 基础 上 ， 
而 不 是 经 过 精心 
的 设计 ， 以 后 要 
重新 塑造 品牌 或 
者 清理 品牌 将 十 
分 昂贵 而 且 异 党 


困难 。 


品牌 战略 和 产品 战略 








我 们 已 经 确定 了 一 个 事实 : 最 好 的 产品 机 会 在 SET 因素 的 变化 而 引发 的 新 
趋势 中 得 以 实现 。 这 些 变化 制造 了 产品 机 会 缺口 ， 而 产品 机 会 缺口 必须 被 分 解 为 
价值 机 会 。 价 值 机 会 又 需要 被 解释 为 产品 功能 和 造型 。 明 确 价值 机 会 并 将 其 转化 
为 产品 的 过 程 开 始 于 公司 和 产品 的 品牌 战略 ， 这 也 将 是 本 章 将 要 讨论 的 重点 。 
推动 当今 经 济 发 展 的 一 个 重要 力量 就 是 品牌 的 开发 和 管理 。 虽 然 有 MBA 
专业 人 才 在 研究 品牌 ， 也 有 很 多 顾问 公司 擅长 推广 宣传 公司 品牌 ， 但 是 ， 产 品 
开发 过 程 中 的 其 他 核心 专业 也 需要 了 解 总 的 品牌 战略 和 它 对 产品 开发 的 影响 之 
间 的 关系 。 另 外 ， 无 论 是 否 制定 战略 ， 公 司 出 售 的 产品 都 在 传播 并 定义 品牌 。 
在 小 的 新 兴 公 司 里 ， 理 解 公司 的 品牌 来 自 最 早 开 发 的 产品 之 中 是 非常 重要 的 。 
如 果 新 兴 公 司 的 品牌 建立 在 偶然 性 的 基础 上 ， 而 不 是 经 过 精心 的 设计 ， 以 后 要 
重新 塑造 品牌 或 者 清理 品牌 将 十 分 昂贵 而 且 异 常 困 难 。BodyMedia 公司 自然 而 
然 地 开启 了 一 条 正确 的 道路 ， 但 是 并 非 所 有 的 公司 都 能 有 如 此 的 远见 ， 并 且 交 
叉 领域 团队 在 产品 开发 的 过 程 中 需要 对 品牌 有 一 致 的 愿景 。 这 种 愿景 需要 保持 
目标 市 场 消费 者 的 期 望 和 公司 长 期 战略 之 间 的 平衡 。 设 想 一 下 ， 如 果 苹 果 公 司 
的 电子 和 机 械 工程 师 不 能 很 投入 地 协助 设计 透明 的 iMace， 结 果 会 是 怎样 的 。 
生产 工程 师 在 制造 透明 和 半 透 明 产品 元 件 中 所 付出 的 努力 也 同样 重要 。 工 业 设 
计 师 在 设计 元 件 时 也 需要 清晰 地 理解 内 部 元 件 对 视觉 效果 的 影响 。 所 有 这 些小 
组 需要 协调 一 致 地 工作 ， 以 提供 一 个 漂亮 的 、 没 有 瑕 症 的 最 终 产 品 ， 并 且 继 续 
推动 了 20 年 以 前 由 苹果 [型 个 人 计算 机 及 麦 塔 金 计算 机 (Macintosh) 所 奠定 的 
创新 、 友 好 的 个 人 计算 机 的 品牌 历史 。 

苹果 公司 生产 的 所 有 产品 都 是 设计 、 工 程 和 品牌 的 整合 。iPod、 
iPhone 和 iPad 都 有 统一 的 品牌 策略 ， 均 来 自 苹果 公司 对 直观 界面 设计 的 
AVE, [Al 10 年 前 在 迪 特 . 拉 姆 斯 (Dieter Rams) 领导 下 开发 的 博时 
(Braun) 产品 中 视觉 形式 语言 所 产生 的 强大 影响 力 一 样 。 苹 果 公 司 的 工程 
师 能 够 与 程序 员 合作 设计 需要 更 少 能 量 并 且 每 天 电池 续航 能 力 更 强 的 硬 
件 。 你 使 用 的 核心 产品 都 能 在 各 自 的 交互 屏幕 上 轻松 获取 的 一 系列 服务 ， 
这 种 交互 性 持续 出 现在 苹果 公司 的 所 有 产品 中 。 

公司 关于 品牌 的 决策 应 该 反映 在 它 的 产品 中 。 重 新 定义 了 人 们 对 办 公 
椅 在 人 机 工程 与 美学 方面 的 期 待 的 Aeron Et A a + KK) (Herman Mill- 
er) 公司 的 品牌 做 出 了 诠释 。 该 公司 选择 生产 了 一 种 基于 人 机 工程 舒适 设 
计 的 办 公 椅 ， 而 不 是 传统 的 按照 职位 高 低 而 定 的 办 公 椅 。 这 个 决策 清晰 地 
表明 了 赫 曼 . 米 勒 公司 从 实际 行动 和 象征 性 两 方面 对 横向 管理 概念 和 无 等 
级 之 分 的 舒适 概念 的 支持 。“Aeron” 这 一 名 称 ， 就 像 座 椅 本 身 一 样 ， 轻 盘 
而 且 具 有 现代 风格 2 。10 年 后 ， 该 座 椅 持续 保持 畅销 并 且 赫 曼 . 米 勒 公司 



















































































© “Aeron” 中 的 词根 “aer-” 表 示 空 气 或 气体 。 一 一 译 者 注 
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发 布 了 若干 新 的 设计 。Mirra 座 椅 也 成 为 低 价 、 单 一 太 才 的 成 功 进化 版 轻 
ALERT o 

如 艾 克 (D. A. Aaker) 所 描述 的 ， 品牌 形象 是 “品牌 战略 家 汤 望 创 
造 和 维持 的 一 套 独特 的 品牌 集合 。 这 一 集合 代表 了 品牌 所 文 持 的 东西 ， 
并 且 意 味 着 组 织 成 员 对 与 其 客户 所 做 出 的 承诺 …… 通 过 产生 一 种 能 从 功 
能 、 和 情感 或 自我 表达 等 方面 受 囊 的 价值 主张 '”。 艾 克 更 加 深入 地 阐述 了 
产品 是 怎样 成 为 品牌 核心 的 ， 当 然 品牌 所 包含 的 内 容 比 产品 本 号 更 为 
L Ze 

公司 的 品牌 价值 和 形象 存在 于 何 处 ? 

(1) 是 否 存 在 于 由 高 层 管理 人 员 发 起 、 通 过 管理 传达 到 各 个 具体 部 
门 、 项 目 组 和 产品 的 公司 目标 和 任务 之 中 ? 

(2) 是 否 存在 于 公司 生产 的 产品 和 提供 的 服务 之 中 ? 

(3) 是 否 存在 于 公司 所 采用 的 公司 形象 、 广 告 或 者 公司 聘请 的 在 正式 
和 非 正 式 的 媒体 中 与 公众 沟通 的 形象 大 使 之 中 ? 

(4) 是 否 存 在 于 用 户 与 产品 或 服务 的 互动 体验 之 中 ? 

(5) 是 否 存 在 于 投资 人 人、 股东 和 其 他 的 经 济 团 体 所 认为 的 公司 的 成 功 
之 中 3? 

这 些 问题 的 答案 是 肯定 的 。 然 而 ,很 多 公司 经 常 顾此失彼 。 它 们 的 失 
败 是 因为 没有 认识 到 品牌 推广 的 过 程 是 一 个 需要 不 断 监 测 和 根据 变化 做 出 
调整 的 循环 过 程 。 一 个 产品 或 服务 是 维持 公司 品牌 价值 不 可 缺少 的 一 部 
分 。 当 一 个 公司 生产 的 产品 和 品牌 战略 保持 一 致 的 时 候 ， 其 品牌 的 各 个 方 
面 都 能 协调 配合 ， 可 以 在 市 场 中 进行 有 效 欧 争 。 但 是 ， 如 果 产 品 不 能 把 公 
司 的 品牌 价值 传达 给 用 户 ， 将 对 品牌 形象 造成 负面 的 影响 ， 其 他 任何 方法 
都 难以 有 效 消除 这 种 影响 。 强 劲 的 广告 宣传 攻势 或 者 更 新 公司 的 形象 识 
别 ， 都 不 能 消除 人 们 对 一 个 质量 低劣 的 产品 的 认识 以 及 产品 给 企业 品牌 带 
来 的 负面 影响 。 如 果 一 个 公司 学 会 了 利用 其 用 户 和 有 价值 的 产品 (产品 体 
验 ) 之 间 的 关系 来 传达 信息 ， 这 一 品牌 的 其 他 产品 也 就 会 自然 而 然 地 顺利 
展开 。 品 牌 、 价 值 以 及 用 户 关系 都 应 该 在 公司 的 任务 宣言 和 产品 的 品牌 形 
象 中 反映 出 来 。 

品牌 必须 建立 在 一 个 核心 的 传统 和 适应 现时 SET 因素 的 基础 之 上 。 这 
也 是 纳 威 司 达 (Navistar) 公司 在 开发 孤 星 (LoneStar) 货车 时 所 考虑 的 主 
要 因素 ( 见 第 九 章 “案例 研究 : 右上 和 角 的 力量 ”) 。 纳 威 司 达 作为 全 美 最 
历史 悠久 的 公司 之 一 ， 有 着 为 美国 中 产 阶 级 制造 耐用 产品 的 传统 。 然 而 在 
20 世纪 后 半 叶 ， 由 于 公司 侧重 于 降低 成 本 ， 其 品牌 失去 了 荣光 。 在 世纪 之 
交 ， 该 公司 通过 重新 审视 SET 因素 及 开拓 创新 引入 新 的 产品 性 能 来 为 其 品 
牌 注入 新 的 活力 ， 同 时 满足 驾驶 员 不 断 变化 的 需要 、 要 求 和 愿望 。 与 此 同 
时 ， 纳 威 司 达 公 司 保持 了 传统 的 美国 式 价值 观 。 孤 星 货车 作为 该 公司 新 的 
品牌 策略 下 的 首发 主打 产品 进入 市 场 。 孤 星 贷 车 重新 定义 了 全 国 范 围 内 为 
运输 货物 而 设计 的 带 有 卧室 货车 的 期 望 ， 其 动力 强 、 符 合 空气 动力 学 ， 并 
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第 一 部 分 “问题 





国 一 个 成 功 的 产 
品 必须 与 用 户 的 
个 人 价值 相 联系 。 











且 耗 油 量 少 。 孤 星 货车 同样 重新 定义 了 驾驶 员 观 念 中 的 货车 风格 及 通过 更 
加 舒适 的 货车 内 饰 带 来 的 路 途中 全 天 候 生 活 方式 。 

一 个 成 功 的 产品 必须 与 用 户 的 个 人 价值 相 联 系 。 产 品 体验 包括 产品 表 
达 和 与 产品 互动 两 个 方面 。 消 费 者 对 产品 有 三 个 方面 的 基本 要 求 以 改善 他 
们 的 生活 : 

(1) 产品 是 否 有 用 ， 能 和 否 强化 某 些 活动 ， 或 者 让 消费 者 完成 一 个 对 他 
们 来 说 重要 的 活动 ? 

(2) 产品 是 否 容易 使 用 ? 在 其 正常 的 使 用 寿命 之 内 是 否 保持 了 一 贯 的 
质量 ? 

(3) 产品 是 否 具有 吸引 力 ? 产品 能 否 一 方面 反映 消费 者 本 来 的 样子 ， 
同时 又 帮助 他 们 展现 自己 希望 留 给 他 人 的 影响 ? 
宝洁 公司 在 重新 设计 旗下 伊 卡 囊 草 本 精华 (Herbal Essences) 产品 的 
时 候 完 成 了 这 种 类 型 的 突破 。 对 站 世代 S 女 性 SET 因素 的 研究 给 了 宝洁 公 
司 重新 思考 产品 类 别 的 机 会 。 新 的 产品 包装 设计 将 洗 发 露 与 护 发 素 以 清晰 
的 视觉 设计 联系 起 来 ， 即 便 在 湿 滑 状态 下 仍然 适合 手 型 的 瓶 型 设计 也 让 伊 
卡 璐 在 用 户 购 买 同类 产品 的 时 候 能 够 脱颖而出 。 针 对 不 同 发 质 设计 的 产品 
分 类 使 用 的 色彩 和 创意 使 伊 卡 璐 更 具 吸 引力 。 通 过 研究 日 常生 活 中 发 质 的 
性 能 属性 开发 出 新 的 美发 化 学 组 合 使 伊 卡 璐 产品 更 加 好 用 。 同 样 的 现象 和 
问题 也 存在 于 复杂 的 产品 中 。 当 货车 能 够 及 时 地 将 货物 从 某 地 运往 目的 
地 ， 它 就 是 有 用 的 。 有 些 货车 比 其 他 货车 更 好 用 ; 有 的 配 有 控制 和 设置 装 
置 ， 能 够 更 容易 地 根据 特定 的 尺寸 和 喜好 调整 车 辆 。 例 如 ， 一 些 货车 被 设 
计 为 适合 日 租 ， 而 另外 一 些 则 要 求 有 不 同等 级 的 驾驶 执照 和 训练 。 有 着 长 
途 驾 驶 需要 的 驾驶 员 希 望 货车 能 更 像 家 一 样 ;许多 拥有 自己 的 双 拖 斗 货 
的 驾驶 员 都 对 货车 进行 了 内 饰 改 造 ， 因 为 在 孤 星 货车 问世 之 前 ， 没 有 一 球 
货车 能 够 像 家 一 样 为 驾驶 员 提 供 舒 适 的 驾驶 感 。 

产品 越 复 杂 ， 公 司 规模 越 庞 大 ， 要 完成 这 三 个 简单 的 目标 就 越 困 
难 。 开 发 一 个 有 用 的 、 好 用 的 和 吸引 人 的 产品 ， 使 之 能 够 将 公司 的 形 
象 (品牌 ) 与 用 户 个 性 和 需求 联系 起 来 已 经 非常 困难 。 创 造 这 种 关系 
并 且 盘 利 则 是 巨大 的 挑战 。 在 低 利 润 率 的 大 批量 生产 和 利 基 市 场 上 的 
高 盈利 产品 之 间 找 到 自己 的 位 置 ， 是 每 一 个 公司 都 必须 面 对 的 挑战 。 
在 不 对 品牌 的 专营 权 造 成 负面 影响 之 前 ， 梅 赛 德 斯 -奔驰 的 价格 可 以 降 
到 多 低 ? 圩 国 现代 公司 是 如 何 进入 高 价位 市 场 并 从 经 济 型 轿车 中 延伸 
了 它 的 品牌 ? 

产品 、 用 户 和 产品 体验 必须 成 为 贯穿 整个 公司 的 核心 。 开 发 团队 要 取 
得 成 功 ， 就 必须 

(1) 着 眼 于 一 个 共同 的 、 一 贯 的 对 用 户 的 理解 。 

(2) 互相 尊重 ， 了 解 公司 的 各 专业 领域 是 如 何 为 每 个 利益 相关 者 的 产 







































































O YR GenY) 是 美国 的 一 个 世代 名 称 ， 被 公认 为 美国 人 在 20 世纪 的 最 后 一 个 世代 ， 并 没有 
精确 的 定义 ， 范 围 多 介 于 1976 一 2001 年 ; 广义 上 来 说 ， 则 是 指 西方 通称 的 青少年 族群 。 
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品 体验 做 出 贡献 的 。 

(3) 认识 到 他 们 的 方法 、 态 度 和 最 终 产 品 都 形成 了 公司 和 产品 品牌 形 
象 的 基础 。 

(4) 认识 到 消费 者 所 寻求 的 价值 基础 以 及 附属 的 质量 必须 成 为 产品 开 
发 程序 的 主导 。 

在 《品牌 的 鸿沟 :如何 缩 小 商业 战略 与 品牌 设计 的 距离 > ( The 
Brand Gap: How to Bridge the Distance Between Business Strategy and Design ) 
一 书 中 ， 马 带 . 纽 梅 尔 ( Marty Neumeier ) 谈 到 了 许多 企业 没有 认识 到 消 
费 者 在 重新 定义 品牌 中 所 起 到 的 作用 。 纽 梅 尔 认 为 ， 品 牌 不 是 企业 腾 想 出 
来 的 ， 而 是 由 消费 者 决定 的 。 纽 梅 尔 提 出 了 构建 和 维持 品牌 价值 的 五 个 关 
键 行为 : 企业 必须 与 其 竞争 对 手 有 所 区 分 ; 全 公司 的 专家 、 顾 问 和 消费 者 
必须 通力 合作 ; 企业 如 何 创新 地 将 品牌 展现 并 传达 给 消费 者 ; 验证 品牌 以 
保证 其 适当 地 与 消费 者 产生 共鸣 ; 以 动态 的 生长 方式 培育 品牌 。 如 果 产 
品 、 消 费 者 和 产品 体验 保持 为 企业 的 核心 ， 品 牌 将 随 着 SET 因素 的 改变 而 
改变 。 品 牌 管理 是 永 无 止境 的 工作 ， 问 题 是 何 时 做 出 革命 性 的 改变 以 及 明 
晰 革命 的 时 机 。 


公司 对 产品 和 品牌 的 投入 
右上 角 产 品 和 服务 的 开发 需要 公司 各 级 人 员 ， 包 括 从 CEO 到 中 层 管 


理 人 员 再 到 工程 师 、 设 计 师 、 市 场 和 财务 人 员 ， 以 及 其 他 直接 负责 创造 和 
生产 的 人 员 的 共同 努力 。 如 图 4. 1 所 示 ， 这 样 的 投入 有 四 个 基本 层次 能 


用 户 满意 度 























图 4.1 从 公司 宗旨 到 用 户 满意 度 的 产品 开发 循环 
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图 开 发 属于 公司 
宗旨 之 内 的 产品 ， 
整个 组 织 必 须 有 
一 个 连续 一 贯 的 
品牌 策略 。 








反馈 并 不 断 改 善 公司 的 产品 开发 程序 。 第 一 个 层次 是 公司 宗旨 本 身 ， 这 个 
战略 目标 主导 公司 的 长 期 和 短期 目标 。 项 目 计划 产生 于 这 个 定义 了 产品 开 
发 目标 和 资源 的 愿景 宣言 之 中 。 然 后 ， 产 品 开发 开始 ， 并 以 销售 给 目标 用 
户 群 的 产品 或 服务 为 结果 。 如 果 产 品 能 够 成 功 地 满足 用 户 的 期 望 ， 那 么 它 
们 就 达到 了 令 人 满意 的 效果 。 如 果 用 户 真 正 对 产品 满意 一 一 产品 是 有 用 
的 、 好 用 的 和 吸引 人 的 一 一 那么 产品 将 有 销路 并 为 公司 鱼 利 ,满足 并 且 进 
一 步 强化 公司 宗旨 中 的 主要 目标 和 任务 。 

如 果 这 个 过 程 成 功 了 ， 而 且 用 户 满意 ,那么 股东 和 投资 人 会 便利 ， 当 
然 他 们 也 感到 满意 ， 并 进一步 强化 公司 宗旨 ; 如 果 这 个 过 程 失 败 了 ， 投 资 
人 则 经 常 表 现 得 不 耐烦 ,对 失败 难以 谅解 ， 并 可 能 要 求 改变 公司 的 宗旨 
管理 。 经 常 的 情况 是 ， 公 司 只 做 “ 换 汤 不 换 药 ” 式 的 改变 ， 以 暂时 保证 各 
方面 人 员 的 满意 。 只 有 那些 真正 关注 产品 的 公司 ， 有 着 创造 高 价值 产品 的 
目标 ， 才 能 够 维持 所 有 相关 人 员 的 长 期 满意 。 

项 目 计 划 对 于 总 的 开发 程序 非常 关键 。 在 这 个 层次 上 ， 中 层 管理 人 员 
的 职责 是 把 CEO 或 总 裁 的 目标 转化 为 市 场 的 成 功 产品 。 当 项 目 超出 预算 、 
延迟 或 者 不 能 达到 盘 利 预期 时 ， 这 个 层次 的 管理 通常 要 受到 责备 (他 们 也 
会 责怪 别人 ) 。 因 此 ， 一 个 一 贯 的 管理 程序 和 方法 会 增加 产品 在 市 场 上 的 
成 功 机 会 。 

开发 属于 公司 宗旨 之 内 的 产品 ， 整 个 组 织 必 须 有 一 个 持续 一 贯 的 品牌 
策略 。 由 于 公司 里 有 许多 个 人 和 不 同 层级 的 人 员 都 可 能 影响 品牌 信息 的 传 
达 ， 因 此 这 个 传达 过 程 的 连续 性 很 容易 被 破坏 。 公 司 高 层 的 产品 计划 组 不 
一 定 与 产品 开发 小 组 或 目标 用 户 有 一 个 明确 的 沟通 渠道 ; 外 聘 的 顾问 和 内 
部 的 工作 组 之 间 也 会 产生 冲突 ; 广告 公司 有 可 能 在 没有 与 产品 团队 沟通 的 
情况 下 设计 了 广告 宣传 的 样式 与 感 党 ;一 个 顾问 公司 可 能 不 与 产品 设计 人 
员 联 系 就 设计 了 标志 、 网 站 或 产品 推广 文案 。 公 司 和 用 户 取得 共识 ， 并 从 
开发 程序 的 早期 就 保持 开放 对 话 非常 重要 。 此 外 ,保持 关键 决策 的 一 贯 性 
和 采取 适当 的 行动 顺序 也 很 重要 。 在 产品 特点 还 不 明朗 的 时 候 决 定 产品 名 
称 或 外 表 形 象 也 许 还 不 成 熟 ， 过 早 地 决定 功能 组 合 和 数量 可 能 导致 后 期 工 
程 实施 时 的 重大 修改 。 直 到 可 以 肯定 产品 形态 与 目标 用 户 的 生活 方式 有 关 
联 之 前 ， 都 不 应 该 确定 产品 的 视觉 美学 特征 。 所 有 这 些 决 定 给 中 层 管理 带 
来 了 巨大 的 压力 ， 既 要 把 握 好 信息 在 公司 上 下 层 之 间 的 流动 ， 还 要 控制 好 
言 息 在 内 部 团队 和 外 部 顾问 和 供 货 商 之 间 的 流动 。 同 时 ， 在 每 一 个 关键 阶 
段 都 必须 整合 在 一 起 的 并 行 决策 过 程 也 面临 着 巨大 的 压力 。 

这 些 原理 不 仅 适 用 于 大 型 、 知 名 公司 ， 也 同样 适用 于 小 型 、 初 创 型 公 
司 。 小 型 公司 没有 中 层 管理 者 ， 但 是 面临 的 关键 问题 也 是 如 何 构建 品牌 以 
及 理解 初始 产品 对 品牌 的 影响 一 一 初始 产品 就 是 品牌 。 但 是 ， 初 创 型 公司 
所 面临 的 现实 问题 是 ， 产 品 通常 先 开 发 ， 并 且 往 往 是 公司 唯一 的 关注 点 ， 
因此 导致 有 限 的 资源 及 所 需 的 收益 。 花 时 间 定 义 企业 愿景 及 规划 能 够 传达 
该 愿景 的 产品 ， 会 让 企业 战略 性 、 全 面 地 思考 预先 定义 其 品牌 ， 而 不 是 在 
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产品 发 布 之 后 重新 定义 。BodyMedia 作为 一 家 初创 型 公司 拥有 的 资源 很 有 
限 ， 并 且 需 要 在 投产 的 同时 开发 旗下 第 一 款 产品 。 然 而 ， 公 司 花 时 间 定 义 
其 长 期 战略 计划 并 制定 了 实现 战术 。BodyMedia 公司 设计 了 公司 标志 及 产 
品 美学 ， 并 在 第 一 款 产 品 中 保持 了 对 人 机 工程 及 舒适 度 的 关注 。 公 司 遵 循 
它 的 战略 计划 一 一 即使 该 战略 计划 经 过 充分 发 展 并 随时 间 逐 渐 改 变 一 一 它 
也 保持 了 开发 品牌 方法 的 一 贯 性 。 公 司 战 略 也 让 临床 及 消费 者 市 场 知晓 了 
BodyMedia 产品 。 

从 公司 愿景 到 用 户 满意 的 过 程 开 始 于 公司 战略 承诺 ， 结 束 于 从 产品 开 
发 哲学 和 结构 两 方面 中 寻找 到 的 过 程 。 其 哲学 将 体现 在 公司 及 其 产品 的 品 
牌 形象 之 中 ; 而 它 的 结构 将 存在 于 一 个 将 用 户 置 于 中 心 位 置 的 整合 新 产品 
开发 (iNPD) 过 程 中 。 








公司 价值 和 用 户 价值 


公司 的 品牌 形象 与 其 所 代表 的 价值 以 及 这 些 价值 如 何 与 用 户 产生 共鸣 
相互 关联 。 如 第 三 章 中 所 讨论 的 ， 消 费 者 需要 把 他 们 所 要 购买 的 产品 与 自 
己 的 个 人 价值 联系 起 来 。 如 果 一 个 产品 确实 能 够 做 到 这 一 点 ， 消 费 者 愿意 
文 付 更 高 的 价钱 ， 以 及 (RE) 愿意 回来 二 次 消费 。 每 个 人 都 有 两 种 不 同 
的 价值 体系 : 一 个 是 广泛 的 社会 意义 上 的 ; 另 一 个 是 个 人 的 。 虽 然 二 者 经 
常 被 联系 在 一 起 ， 但 这 种 联系 并 不 是 必需 的 。 通 和 常 ， 一 个 公司 总 的 行为 与 
广泛 的 社会 价值 相 联系 ， 而 它 所 提供 的 产品 和 服务 与 个 人 价值 相关 。 第 三 
章 中 探讨 了 价值 机 会 使 产品 能 够 通过 个 人 价值 加 强 用 户 使 用 产品 的 体验 。 
然而 ， 公 司 的 价值 同样 可 以 影响 用 户 对 其 产品 的 认识 。 了 耐克 公司 经 历 了 一 
段 困 难 时 期 ， 不 是 因为 它 的 产品 失去 了 价值 ， 而 是 由 于 公司 一 味 追 求 廉 价 
劳动 力 从 而 导致 失去 了 它 的 感觉 价值 。Kathy Lee Gifford 公司 的 服装 生产 
线 也 因为 同样 原因 受到 了 打击 。 烟 草 公司 试图 通过 利他 承诺 取悦 消费 者 ， 
消除 负面 的 公众 形象 。 很 多 反 烟 草 的 小 团体 感觉 Virginia Slims (一 个 女性 
香烟 品牌 ) 网 球 公 开赛 在 支持 女性 独立 方面 和 促销 一 种 加 速 女性 死亡 的 产 
品 方面 表现 伪善 。 一 个 好 公司 可 以 帮助 建立 一 个 支持 消费 者 正面 感情 的 广 
泛 的 社会 环境 。 人 们 选择 产品 的 依据 是 自己 认为 重要 的 东西 ， 也 就 是 他 们 
的 价值 观 。 他 们 购买 产品 以 丰富 这 种 价值 体验 。 公 司 和 产品 都 必须 支持 这 
种 价值 基础 。 

在 《公司 的 王道 ( SuperCorp: How Vangward Companies Creat Innova- 
tion, Profits, Growth, and Social Good) 一 书 中 ， 罗 水 贝斯 . 坎 特 
(Rosabeth Kanter) 谈 到 今日 的 龙头 企业 面 对 消 费 者 和 利益 相关 者 必须 有 基 
于 人 、 环 境 和 利润 的 “三 重 底线 ”。 公 司 需要 展示 其 生产 及 售后 的 全 过 程 ， 
整个 过 程 都 对 环境 有 很 小 或 者 完全 没有 影响 。 公 司 同 样 需要 展示 它们 是 如 
何 支 持 人 道 的 生产 过 程 ， 如 何在 全 世界 范围 内 对 等 其 员工 ， 以 及 如 何 直接 
支持 蓄 善 机 构 ， 或 者 文 持 自己 员工 选择 权 是 否 做 慈善 的 时 间 。 这 也 是 股东 
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投资 公司 后 所 期 望 获得 的 长 期 形象 。 人 、 环 境 和 利润 的 概念 现在 是 公司 品 
牌 挑战 的 一 部 分 。 一 些 公司 做 得 很 好 ， 直 面 挑战 ， 男 外 一 些 公司 则 用 虚假 
消息 欺骗 人 。 消 费 者 自 有 方法 分 辨 出 公司 真诚 与 否 ， 一 旦 他 们 分 辨 出 来 ， 
他 们 会 在 网 络 及 其 他 渠道 传播 这 些 信息 。 

如 第 三 章 中 所 讨论 的 ， 人 是 动态 的 ， 他 们 的 价值 体系 也 是 。 最 成 功 的 
公司 学 习 预 测 趋势 并 做 出 改变 ， 同 时 又 坚持 自己 的 核心 宗旨 和 形象 ， 并 能 
维持 或 提升 用 户 忠 诚 度 。 这 些 公 司 了 解 这 些 品 牌 属性 之 间 是 如 何 相互 关联 
的 。 品 牌 属性 之 间 越 协调 ， 公 司 的 表现 就 越 好 。 一 个 成 功 的 品牌 战略 能 够 
把 公司 的 纲领 及 其 产品 结合 起 来 ， 并 创造 一 种 与 公司 品牌 所 传达 的 信息 相 
一 致 的 用 户 体验 ， 并 鼓励 用 户 对 品牌 的 忠诚 度 。 公 司 通过 正式 广告 、 文 化 
互动 或 支持 所 传达 的 信息 也 必须 与 核心 的 “公司 -用 户 ” 关 系 保持 一 致 。 


























管理 产品 品牌 


产品 品牌 管理 是 艺术 也 是 科学 。 产 品 项 目 必须 使 用 跨 平台 方法 管理 ， 
保证 产品 的 所 有 方面 都 能 在 技术 、 人 的 因素 及 造型 之 间 保 持 恰 当 的 平衡 。 
产品 必须 与 市 场 中 的 直接 竞争 者 有 所 区 分 ， 同 时 也 与 同一 产品 线 的 产品 维 
持 清 晰 的 连贯 性 。 苹 果 公司 的 产品 是 具有 连贯 性 的 ， 但 是 索尼 的 产品 没 
Al. OXO 公司 保持 了 其 品牌 连贯 性 ， 即 便 是 在 生产 出 超过 850 款 产 品 之 
Eio OXO 公司 的 苋 争 对 手 只 能 够 与 其 子 系列 产品 苑 争 。 最 终 ， 品 牌 管理 必 
须 持续 与 公司 战略 家 们 对 话 ， 利 用 SET 因素 来 指导 公司 层面 的 直接 转变 。 


打造 品牌 形象 


在 有 的 情况 下 ， 一 个 产品 成 为 一 个 新 公司 的 基础 ， 而 在 其 他 情况 下 ， 
新 产品 在 一 个 已 经 存在 的 公司 中 被 开发 出 来 。 在 开发 新 产品 品牌 形象 时 ， 
公司 可 以 考虑 一 系列 的 策略 ， 其 中 包括 : 

(1) 一 个 新 产品 怎样 才能 成 为 一 个 新 公司 的 基石 ? 

(2) 在 一 个 已 经 存在 的 公司 中 ， 一 个 新 产品 如 何 才能 催生 出 一 个 新 部 
门 或 新 的 产品 线 ? 

(3) 一 个 公司 如 何 才能 开发 一 个 新 的 、 涵 盖 更 广 的 形象 ? 

(4) 一 个 公司 怎样 才能 使 用 一 个 灵活 的 形象 联系 起 跨越 所 有 产品 的 核 
心 ， 同 时 又 保证 每 个 产品 的 独特 性 ? 

(5) 一 个 公司 怎样 才能 开发 出 极 具 美感 的 产品 ， 并 且 渗 透 到 其 他 市 场 ? 

本 书 中 所 引用 的 案例 研究 代表 了 很 多 上 述 方向 。 在 OXO 和 BodyMedia 
的 案例 中 ， 新 产品 成 为 新 公司 的 基础 。 另 一 方面 ， 纳 威 司 达 、 科 朗 和 
Steelcase 都 是 很 成 熟 的 公司 ， 分 别 通过 开发 孤 星 货车 、Warve 叉车 和 Node 
教育 座 椅 系列 形成 了 新 的 产品 部 门 或 新 的 产品 线 。 星 巴克 通过 一 整套 彻底 
的 公司 形象 识别 系统 吸引 了 公众 对 它 产 品 和 服务 的 关注 。 就 星巴克 而 言 ， 
一 个 灵活 的 形象 识别 允许 它 的 每 一 种 咖啡 在 采用 自己 的 形象 同时 又 保持 了 
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一 致 的 核心 标志 和 产品 形象 。 很 多 汽车 公司 通过 生产 一 款 产品 把 顾客 引入 
整个 公司 ,就 像 大 众 汽 车 公司 和 它 的 新 款 甲 沈 虫 所 产生 的 效果 ， 此 外 还 有 
马自达 公司 和 它 的 米 亚 达 跑 车 ， 以 及 日 产 公司 和 它 的 电动 汽车 Leaf, KR 
汽车 公司 的 方式 是 创造 一 款 作为 象征 的 附属 性 产品 ， 比 如 激光 切削 加 工 的 
钥匙 ， 它 跨越 了 所 有 大 众 和 奥迪 的 产品 线 ， 为 公司 创造 了 一 个 很 强 的 形象 
标识 ， 就 像 传统 的 玻璃 可 乐 瓶 成 为 软饮料 产业 中 可 口 可 乐 公 司 的 象征 一 
样 。 在 第 九 章 中 提 到 的 Steelcase 公司 与 IDEO 设计 公司 合作 开发 的 Node # 
育 座 椅 这 个 案例 中 ， 该 产品 将 一 系列 全 新 产品 带 和 人 教育 市 场 中 ， 这 个 新 的 
机 遇 也 使 得 Steelcase 公司 在 保持 其 在 座 椅 系 列 中 创新 、 高 质 形 象 的 前 提 下 
拓宽 了 品牌 形象 。 其 他 一 些 公司 也 有 效 地 创造 了 一 些 强 有 力 的 美学 特征 ， 
并 使 产品 渗透 到 了 其 他 市 场 。 例 如 ， 苹 果 公司 的 产品 一 次 又 一 次 地 为 基于 
用 户 的 高 技术 产品 定义 其 前 沿 美学 形象 。 现 在 每 当 一 个 产品 看 上 去 像 苹果 
的 产品 ， 即 使 不 是 苹果 公司 生产 的 产品 ， 同 样 也 会 强化 苹果 公司 的 品牌 形 
象 ， 相 当 于 免费 为 它 做 了 广告 。 随 后 将 更 详细 地 探讨 这 其 中 的 一 些 方法 。 


公司 形象 与 产品 形象 


当 开 发 新 产品 的 时 候 ， 新 产品 的 外 观 与 公司 所 生产 的 其 他 产品 的 外 观 
之 间 的 关系 是 非 党 值得 考虑 的 问题 。 要 做 到 这 一 点 ， 一 个 公司 可 以 有 两 种 
选择 : 一 个 是 产品 形象 服从 公司 的 整体 形象 ; 另 一 个 是 允许 产品 品牌 影响 
公司 的 形象 。 

得 伟 公 司 (Dewalt) 的 产品 有 着 一 贯 的 色彩 、 标 志和 装饰 ， 都 使 用 黄色 、 
黑色 和 银色 。 大 部 分 产品 以 黄色 为 主 色调 ， 银 色 为 辅 ， 黑 色 作 为 标志 和 细节 部 
分 的 颜色 ; 少数 产品 反 过 来 使 用 颜色 ， 以 黑色 为 主 色 调 ， 强 调 它们 的 独特 性 。 
得 伟 的 产品 在 商场 中 很 容易 被 识别 出 来 。 得 伟 公司 把 品牌 形象 从 商业 外 观 
(Trade Dress) 延伸 到 了 整个 产品 线 ， 从 压缩 机 到 钻 孔 机 再 到 收音 机 。 

在 第 八 章 “ 服 务 创新 : 产品 -服务 生态 系统 连续 统一 体 中 的 突破 性 创 
新 ”中 提 到 的 UPS 公司 围绕 其 标志 及 对 标 色 的 使 用 打造 出 自己 强大 的 商 
业 外 观 。“ 棕 色 能 为 您 做 什么 ?”” 这 名 宣传 语 所 体现 的 不 仅 是 UPS 公司 使 
消费 者 满意 及 创新 的 包 庄 投递 及 物流 的 方法 ， 更 是 UPS 对 品牌 特有 的 棕色 
的 再 次 强调 。UPS 呈现 给 大 众 的 所 有 形象 都 保持 一 贯 性 ， 无 论 是 在 货车 、 
飞机 、 制 服 还 是 航运 包 于 上 上， 都 使 用 公司 的 标志 及 棕色 ， 这 也 使 UPS 成 为 
全 球 识别 率 最 高 的 品牌 之 一 。 公 司 在 服务 上 的 一 贯 性 也 体现 在 每 个 接触 点 
上 ， 无 论 是 在 产品 图 案 、 包 装 、 员 工 制 服 还 是 每 个 电子 交互 界面 上 ， 都 要 
求 将 公司 品牌 形象 传达 给 消费 者 。UPS 公司 还 在 持续 为 公司 的 两 大 主要 业 
务 构建 联合 品牌 策略 。 公 司 对 “物流 ”的 关注 允许 其 同时 强调 自己 在 包 右 
及 信息 方面 的 能 力 。 在 提出 “棕色 能 为 您 做 什么 ”口号 的 同时 ， 公 司 还 制 
定 了 儿 项 战略 ， 如 利用 白板 动画 ， 关 注 公司 的 收取 、 投 递 及 运输 服务 。 

当 Crown 公司 为 了 帮助 仓储 式 超 市 挑选 并 定位 开发 Wave 叉车 的 时 候 
( 见 第 十 一 章 “ 它 们 如 今 在 何 处 ”) ， 就 决定 根据 它 的 使 用 场合 给 予 它 独特 
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的 产品 形象 。 其 名 称 “Wave” 本 刁 就 是 它 的 主要 识别 特征 。 科 朗 公 司 应 用 
于 其 他 起 重 设备 的 标志 在 这 款 产 品 上 基本 被 弃 用 ( 见 图 11.6)。“Wave” 实 
际 上 是 一 个 更 技术 性 的 名 称 的 缩写 : 工作 辅助 车 辆 (Work Assist Vehicle), 
挑选 Wave 作为 名 字 主 要 是 为 了 给 新 的 产品 线 减少 一 些 严 肃 的 形象 。 所 有 的 
平面 设计 、 和 手册、 视听 材料 和 网 站 都 建立 在 这 一 决定 的 基础 上 。 车 身 的 颜色 
主要 是 白色 和 灰色 ， 细 部 则 采用 明亮 的 色彩 。Warve 的 标志 也 使 用 更 明快 的 
色彩 和 更 有 表现 力 的 字体 ， 这 也 与 科 朗 公司 其 他 产品 较为 暗淡 的 色彩 有 所 不 
同 。 此 外 ， 科 朗 公 司 还 专门 为 这 款 产 品 增加 了 销售 人 员 。 

舒适 而 有 力 的 手柄 设计 、 针 对 所 有 用 户 的 通用 性 和 一 个 用 黑色 氧 丁 橡 
胶 (Santoprene) 材料 制作 的 有 雕塑 感 的 把 手 组 合 在 一 起 、 相 互 关 联 ， 构 
RT OXO 产品 的 品牌 形象 。 现 在 ， 氧 丁 橡胶 这 种 材料 已 经 成 为 这 个 品牌 
的 标志 性 材料 。 所 有 的 OXO 产品 都 应 用 当代 美学 设计 ， 结 合 了 视觉 上 的 
稳重 感 和 完美 的 触觉 属性 ， 创 造 了 安全 、 舒 适 和 充满 自信 的 产品 体验 。 其 
标志 设计 简洁 ， 易 于 识别 、 记 忆 ， 而 且 无 论 正 反 顺 序 读 起 来 都 一 样 。OXO 
的 名 气 基本 上 是 靠 口头 传播 这 种 最 廉价 、 积 极 的 广告 类 型 建立 起 来 的 。 然 
而 OXO 的 品牌 形象 更 多 是 抽象 的 ， 是 消费 者 期 望 的 人 机 工程 、 易 用 性 及 
智慧 的 产品 。 

Margaritaville 公司 的 品牌 识别 形象 带 有 基 韦 斯 特 岛 的 亚热带 风情 及 趣 
味 性 。 该 公司 旗下 的 制 冰 机 上 ， 无 论 是 光泽 内 亮 的 金属 质感 的 表面 色彩 处 
理 ， 还 是 精妙 而 显著 的 航海 符号 ， 无 一 不 传达 着 公司 的 品牌 形象 。 每 一 个 
细节 都 将 品牌 识别 延续 到 了 使 用 体验 ， 包 括 绘制 在 类 似 棕色 羊皮 纸 上 、 以 
藏 宝 图 形式 呈现 的 快速 入 门 手 册 ， 玛 格 丽 特 酒杯 上 的 航海 符 噬 可 以 计 客 人 
在 续 杯 时 知道 哪个 杯子 是 自己 的 ， 以 及 冰冻 玛 格 丽 特 酒 必 备 的 雪 盐 杯 。 
Margaritaville 品牌 的 一 贯 性 也 将 其 产品 联系 起 来 ， 包 括 制 冰 机 和 消费 品 ， 
如 玛 格 丽 特 调 酒 ， 品 牌 的 交流 ， 专 卖 店 及 旅馆 的 整体 环境 ， 更 包括 用 户 的 
交互 性 ， 例 如 其 网 站 ， 如 图 4. 2 所 示 。 

男 一 个 既 维 护 产 品 独 立 性 ， 又 保持 与 母 公司 核心 关系 的 方法 是 使 用 灵 
活 的 形象 。 在 这 里 ， 产 品 之 间 有 一 个 共同 的 主题 ， 并 以 母 公 司 作为 一 个 强 
参照 ， 同 时 每 一 个 产品 仍然 保持 自己 的 独特 属性 和 形象 。 星 巴克 采用 这 种 
方式 区 分 不 同方 法 烘 制 的 咖啡 豆 ， 同 时 又 清楚 地 表明 了 这 些 产 品 都 属于 星 
巴克 家 族 。 每 一 种 方法 烘 制 的 咖啡 豆 都 有 专门 设计 的 名 字 和 标志 ， 但 都 围 
绕 相同 的 基本 式样 ， 公 司 的 星巴克 标志 始终 印 在 它 包 装 的 干净 的 背面 。 

近年 来 ， 人 们 常常 采用 一 种 叫 作 “ 延 时 ” (Postponement) 开发 的 方 
法 保持 产品 持续 升级 以 符合 潮流 。 传 统 的 产品 开发 方法 是 要 事先 决定 一 个 
产品 的 所 有 种 类 细节 。 一 旦 模具 完成 、 色 彩 被 确定 ， 产 品 就 会 保持 不 变 直 
到 生产 下 一 个 型 号 的 产品 。 随 着 快速 制造 技术 的 出 现 以 及 更 短 的 机 械 运 转 
期 使 得 运行 费用 降低 ， 一 些 细节 问题 的 处 理 可 以 等 到 产品 推出 之 前 。 这 
样 ， 造 型 细节 可 以 连续 地 紧 跟 最 新 潮流 。 这 种 方式 也 允许 对 产品 进行 更 频 
SN, HRI (Swatch) 手表 最 先 通过 更 换 表面 、 馈 边 和 表 带 带动 起 
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图 4.2 Margaritaville 公司 的 品牌 体验 (Altitude 公司 和 伍 敦 公司 提供 ) 


这 股 潮流 。 庄 基 亚 手机 应 用 这 种 方法 允许 消费 者 为 自己 的 手机 选择 各 种 形 
式 的 面板 。 延 时 开发 允许 一 个 核心 产品 和 品牌 拥有 不 同 的 产品 模型 。 大 量 
的 式样 供 消费 者 选择 ， 人 允许 每 一 个 消费 者 按照 自己 的 个 性 来 定制 产品 。 这 
种 功能 趋势 给 产品 增加 了 相当 的 价值 ， 推 动 了 产品 向 右上 角 移动 。 人 们 愿 
意 为 这 种 价值 付费 ， 除 了 能 让 同一 个 品牌 产品 有 更 多 选择 之 外 ， 延 时 开发 
趋势 带 来 的 可 互 换 的 功能 特征 还 允许 产品 有 更 高 的 利润 率 。 


创建 品牌 与 维护 品牌 


品牌 必须 被 创建 而 且 被 维护 ， 与 用 户 的 联系 能 够 帮助 二 者 同时 进行 。 
UPS 有 一 个 经 久 不 衰 的 品牌 形象 ， 它 进行 了 正确 的 改革 ， 得 以 在 竞争 中 保 
持 领 先 的 地 位 。FedEx (联邦 快递 公司 ) 是 一 个 相当 年 轻 的 品牌 ， 必 须 迅 
速 发 展 自己 。 它 们 用 相当 短 的 时 间 从 默默 无 闻 发 展 到 一 家 国际 知名 公司 。 
你 能 够 很 容易 地 想起 UPS 的 棕色 货车 和 加 粗 的 紫色 以 及 橘红 色 构 成 的 
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国 把 公司 和 产品 
品牌 与 消费 者 的 
核心 需要 、 要 求 
和 愿望 结合 在 一 
起 ， 能 把 一 个 失 
败 的 产品 或 公司 
转变 成 一 个 成 功 
的 市 场 领 导 者 。 


FedEx 标志 ， 你 使 用 它们 的 服务 是 因为 你 可 以 依靠 它们 按时 、 准 确 地 投递 


非常 令 人 钦佩 ， 一 个 迅速 地 建立 了 强 有 力 的 品牌 形象 ， 另 一 个 则 是 成 功 地 
长 期 管理 品牌 资产 。 我 们 将 在 第 八 章 更 深入 地 探讨 UPS 的 品牌 战略 。 

下 面 这 个 子 单元 将 介绍 三 个 案例 ， 第 一 个 是 关于 建立 品牌 ; 第 二 个 是 
关于 已 经 建立 的 品牌 如 何 复兴 及 重新 定义 ; 第 三 个 则 是 关于 品牌 维护 。 在 
后 两 个 案例 中 ， 把 公司 和 产品 品牌 与 消费 者 的 核心 需要 、 要 求 和 愿望 结合 
在 一 起 ， 把 一 个 失败 的 产品 或 公司 转变 成 一 个 成 功 的 市 场 领导 者 。 


从 头 开 始 : 太阳 马戏 团 


太阳 马戏 团 (Cirque du Soleil) 是 一 个 拥有 成 熟 风 格 的 知名 品牌 ， 其 
品牌 要 素 包 含 了 舞台 效果 、 音 乐 、 色 彩 以 及 天 才 的 表演 者 。 目 前 ， 该 全 球 
品牌 是 由 从 经 典 、 传 统 的 表演 项 目 到 城市 街头 表演 形式 等 多 种 不 同形 式 的 
国际 化 娱乐 节目 所 组 成 的 。 

太阳 马戏 团 于 1984 年 由 前 街头 表演 艺术 家 盖 : 拉 利 伯 特 (Guy 
Laliberté) 和 丹尼尔 : 高 蒂 耶 (Daniel Gauthier) 共同 创办 。 他 们 的 精明 之 
处 就 在 于 看 到 了 巴 纳 姆 和 贝 利 (Barnum and Bailey) 之 类 的 马戏 团 和 成 人 
寻求 的 娱乐 之 间 的 市 场 空白 。 太 阳 马 戏 团 不 再 以 大 象 、 老 虎 及 从 车 里 出 来 
的 小 丑 们 作为 自己 的 特色 ， 而 是 开发 出 了 一 种 将 马戏 、 戏 剧 、 现 场 音 乐 、 
歌曲 以 及 幽默 剧 融 为 一 体 的 “ 跨 界 体验 ” 。 如 果 审 视 一 下 针对 成 年 人 的 太 
阳 马 戏 团 和 巴 纳 姆 及 贝 利 马戏 团 之 间 的 价值 机 会 分 析 对 比 ， 就 会 看 到 强烈 
的 感官 享受 、 冒 险 、 力 量 及 独立 的 情感 ， 视 听 的 美感 ， 独 特 的 识别 性 ， 以 
及 持续 在 每 一 场 表演 与 每 一 件 周边 商品 中 的 精湛 专业 技艺 。 太 阳 马 戏 团 致 
力 于 社会 活动 ， 在 社会 价值 机 会 中 同样 表现 强劲 。 例 如 ， 它 开展 了 针对 青 
少年 面临 的 危险 的 活动 ， 并 创办 了 “一 滴水 ”( ONE DROP) 基金 会 ， 该 
基金 会 通过 在 发 展 中 国家 提供 水 及 卫生 设备 的 方法 来 对 抗 贫困 。 因 此 ， 论 
3 倍 于 巴 纳 姆 及 贝 利 马戏 团 的 价钱 去 看 太阳 马戏 团 的 表演 也 就 物 有 所 值 了 。 

尽管 已 经 戏剧 化 及 音乐 剧 化 了 ， 太 阳 马 戏 团 仍然 在 拓宽 马戏 的 界限 。 
尽管 它 的 许多 节目 都 永久 性 地 在 剧场 里 表演 ,但 是 它 的 巡回 演出 常常 是 在 
其 传统 的 亮 蓝 黄色 大 条 纹 帐 篷 里 举行 的 。 本 着 “唤醒 想象 ， 提 供 感官 感 
受 ， 并 唤起 全 世界 人 们 的 情感 ”的 愿景 ， 每 一 个 独特 的 表演 都 是 太阳 马戏 
团 内 部 独立 开发 的 。 太 阳 马 戏 团 还 提出 了 一 系列 价值 观 : 

(1) 坚持 诚信 的 创造 过 程 。 

(2) 承认 并 尊重 每 个 人 对 工作 做 出 的 贡献 。 

(3) 拓展 可 能 的 极限 。 

(4) 从 艺术 与 文化 的 多 样 性 中 汲取 灵感 。 

(5) 鼓励 并 促进 年 轻 人 的 潜力 ”。 

太阳 马戏 团 的 每 一 场 表 演 都 集 表演 者 、 设 计 师 、 工 程 师 、 技 术 支 持 和 
业务 部 门 于 一 身 。 
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太阳 马戏 团 从 无 到 有 地 构建 了 自己 的 品牌 ， 如 今 该 品牌 享誉 全 球 ， 并 
且 上 其 有 合作 精神 、 社 会 责任 感 及 老练 的 娱乐 形象 。 


重新 定义 品牌 : 草本 伊 卡 囊 


这 个 案例 是 关于 如 何 重新 定义 一 个 知名 、 长 寿 但 是 在 岁月 中 失去 其 来 
光 的 品牌 。 对 宝洁 公司 来 说 ， 最 重要 的 是 关键 的 决策 瞬间 。 在 既 有 的 充满 
竞争 力 的 购买 环境 中 ， 宝 洁 公 司 和 希望 用 包装 及 产品 让 消费 者 每 次 都 能 够 选 
择 购买 自己 的 产品 。 包 装 所 起 到 的 作用 更 大 了 ， 宝 洁 公司 同样 创新 地 视 包 
装 为 展现 品牌 形象 的 一 个 强 有 力 的 方法 ， 并 在 用 户 使 用 产品 的 第 二 关键 时 
刻 传达 品牌 形象 。 包 装 设计 在 帮助 消费 者 使 用 产品 的 过 程 中 扮演 着 一 个 重 
要 角色 ,并且 是 消费 者 生活 方式 的 补充 。 宝 洁 公 司 的 目标 是 打造 一 个 价值 
数 十 亿美 元 的 品牌 ， 并 且 力 求 在 每 个 领域 的 竞争 对 手中 都 能 排 在 第 一 或 第 
二 位 。 这 个 目标 也 驱动 了 草本 伊 卡 璐 (Herbal Essences) 的 品牌 再 造 。 宝 
洁 公 司 全 球 美容 及 健康 副 主 席 苏 珊 ， 阿诺德 (Susan Arnold) 冒险 创 纪 录 
地 在 短 时 间 内 重新 定义 了 草本 伊 卡 璐 品牌 。 宝 洁 公 司 时 任 CEO 雷 富 礼 
(A. G. Lafley) 在 他 的 《游戏 颠覆 者 : 如何 用 创新 驱动 收入 与 利润 增长 》 
(The Game-Changer: How You Can Drive Revenue and Profit Growth with Inno- 
vation) 一 书 中 提 到 :“ 在 短 短 18 个 月 后 ， 新 的 草本 伊 卡 璐 就 重新 上 架 并 
且 将 品牌 重整旗鼓 ， 最 终 成 为 宝洁 公司 另 一 个 价值 数 亿 美元 的 品牌 。”。 

草本 伊 卡 璐 是 一 个 创造 突破 性 产品 的 多 层面 案例 ， 是 宝洁 公司 坚持 创 
新 的 精彩 案例 。 模 糊 前 期 阶段 是 宝洁 公司 致力 于 在 公司 的 任何 部 门 坚持 创 
新 的 其 中 一 部 分 。 整 个 过 程 起 始 于 “Clay BPR" OS ， 这 是 一 个 在 宝洁 公 
司 之 外 的 创新 培育 基地 ( 见 第 六 人 草 “ 领 域 间 的 合作 和 多 样 化 团队 管理 ”) 。 
“Clay 街 计 划 ” 的 交叉 功能 团队 发 现 了 为 了 世代 女性 开发 洗 发 水 的 SET 因 
素 ， 这 也 让 公司 找到 了 一 个 未 被 开发 的 产品 机 会 缺口 。 承 诺 型 管理 也 让 草 
本 伊 卡 璐 能 够 以 正常 开发 时 间 一 半 的 速度 通过 整个 渠道 而 问世 。 尽 管 有 着 
来 目 市 场 的 时 间 压 力 ， 宝 洁 公 司 仍 坚 持 了 高 水 准 的 执行 。 洗 发 水 中 的 化 学 
工程 与 护 发 素 的 功能 产生 了 新 的 化 学 反应 。 由 于 有 若干 新 的 副 主 题 ， 化 学 
家 们 为 每 球 洗 发 水 及 护 发 素 开 发 出 不 同 的 方程 式 ， 并 将 其 展示 在 指定 的 包 
装 上 。 

LPK 和 Ziba 这 两 家 顾问 公司 与 宝洁 公司 的 内 部 设计 师 及 市 场 人 员 共 同 
合作 ， 开 发 出 了 草本 伊 卡 璐 的 包装 〈 见 图 4. 3)。LPK 是 一 家 位 于 美国 俄 辫 
俄 州 辛辛那提 市 的 品牌 公司 ， 主 要 负责 开发 整体 品牌 及 为 Y 世代 女性 设计 情 
境 的 子 品 牌 ， 位 于 美国 俄勒冈 州 波 特 兰 市 的 Ziba 公司 则 负责 设计 外 形 、 材 
料 选 择 以 及 与 宝洁 的 包装 工程 师 一 起 设计 包装 功能 。 该 产品 的 包装 形状 在 货 
架 上 是 全 新 的 ， 并 且 让 洗 发 水 与 护 发 素 能 够 在 淋浴 室 里 彼此 依靠 ， 并 且 视 党 

































































O “Clay 街 ” 是 美国 俄 交 俄 州 辛辛那提 市 中 一 条 街道 的 名 字 ， 同 时 也 是 科 奇 卡 ( Claudia 
Kotchka) 在 宝洁 公司 组 建 的 创新 工作 坊 名 称 。 
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上 能 轻易 分 辨 出 来 。 该 包装 构造 了 购买 时 产品 在 货架 上 的 形象 ， 也 就 是 第 一 
关键 时 间 ， 这 也 立刻 影响 了 销售 量 的 增长 及 产品 的 全 面 重 新 定义 。 据 Ziba 
公司 统计 ，, 伊 卡 璐 的 销售 量 在 第 一 年 就 增长 了 3000 万 美元 。 据 LPK 公司 
称 ,为 了 草本 伊 卡 璐 品牌 ,宝洁 公司 找到 了 “机 智 的 语言 与 愉悦 的 感觉 的 正 
确 组 合 ， 鲜 艳 的 颜色 创造 了 迷人 的 品牌 形象 以 及 重新 构建 相关 性 ”。3 


Herbal 
essences 
LONG TERM, 

RELATIONSHIP 


ern 








图 4.3 草本 伊 卡 璐 包装 


ELAR DEAK A 20 世纪 70 年 代 问 世 ， 宝 洁 公司 在 90 年 代 末 收 
购 了 该 公司 。 这 个 案例 是 一 个 在 创新 上 演变 与 革命 的 有 趣 组 合 。 诚 然 ， 草 
本 伊 卡 璐 品牌 做 出 了 改变 来 适应 SET 因素 。 这 个 品牌 再 造 的 不 同 在 于 其 完 
全 重新 构造 其 价值 平台 。 除 了 品牌 名 称 之 外 ， 再 造 完全 突破 了 之 前 的 两 个 
品牌 概念 ， 并 成 为 宝洁 公司 新 产品 体系 的 开端 。 不 像 大 众 公 司 的 甲壳 虫 汽 
车 ， 它 是 脱胎 于 原版 甲 帝 虫 的 复古 未 来 风 设 计 ， 草 本 伊 卡 责 公 司 允 许 宝洁 
公司 开发 出 一 款 全 新 的 传达 了 世代 女性 价值 观 的 产品 。 在 品牌 的 全 新 平台 
构建 完成 之 后 ， 草 本 伊 卡 璐 就 开始 了 基于 进化 的 创新 ， 为 每 一 个 人 物 构 建 
和 拓展 新 产品 ， 并 创造 出 新 的 产品 扩展 ， 如 “陷害 我 的 造型 师 ” (Set Me 
Up Stylers) AS), HAST RRC PE BUA 10 种 洗 发 露 种 类 ， 每 种 主题 下 有 
5 球 不 同 产 品 ， 在 超过 30 个 国家 销售 并 且 随 着 当地 不 同 的 文化 环境 而 有 所 
改变 。 在 宝洁 公司 草本 伊 卡 璐 的 网 站 上 ， 你 能 够 找到 适合 自己 个 性 的 洗 发 
水 并 按 自己 的 想法 进行 发 型 设计 。 传 达 给 女性 的 信息 是 : 重要 的 不 是 头发 
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9 感受 是 什么 ， 而 是 它 让 你 感觉 如 何 。 
维护 已 确立 的 形象 : 哈雷 


哈雷 -戴维森 (Harley-Davidson) 摩托 车 是 个 人 自由 和 逃避 的 代名词 。 
它 不 只 是 一 件 产 品 ， 还 是 一 种 生活 方式 ， 并 且 是 一 种 全 球 亚 文化 的 代表 。 
拥有 哈雷 特色 的 服饰 也 成 了 哈雷 体验 的 一 部 分 。 当 哈雷 公司 了 解 了 这 种 产 
品 之 间 的 联系 后 ， 公 司 开始 转变 为 一 个 提供 以 摩托 车 作为 象征 的 生活 方式 
的 公司 。 兽 经 有 一 对 法 国 夫妇 赢得 了 一 场 竞 赛 ， 可 以 挑选 在 世界 上 任何 一 
个 地 方 举行 他 们 的 婚礼 。 他 们 选择 了 在 威斯康星 州 密尔沃基 的 哈雷 - 戴 维 
森 公司 结婚 。 哈 雷 也 曾经 一 度 面临 破产 倒闭 的 境地 。 但 是 ， 在 过 去 的 10 
年 里 ， 哈 雷公 司 又 像 一 只 浴 火 重生 的 凤凰 般 再 次 迅速 崛起 ， 并 且 迫 使 世界 
上 其 他 所 有 摩托 车 公司 对 它 的 经 典 设 计 特 征 做 出 反应 。 这 些 特征 ( 见 图 
4.4) 包括 挡 泥 板 、45?°V 形 分 布 的 四 生发 动机 、 座 椅 和 把 手 ， 都 经 过 哈雷 


























图 4.4 1994 哈雷 -戴维森 FLHR 摩托 车 (图片 印刷 经 Jim Dillinger 许可 ; 
图 为 Dillinger 和 他 的 摩托 车 ， 由 Larry Ripple 拍摄 ) 
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国 价 值 机 会 必须 
整合 到 公司 现 有 
的 品牌 战略 中 。 


用 户 的 改编 。 如 果 没 有 用 户 的 全 面 文 持 ， 哈 雷 在 设计 上 连 一 个 螺钉 都 不 会 
改动 。 公 司 和 它 忠 诚 的 用 户 始终 保持 密切 联系 ,通过 每 年 举办 重要 的 大 型 
集会 ， 公 司 雇员 和 用 户 聚 集 在 一 起 。 这 种 形式 的 用 户 联系 包含 了 公司 的 所 有 
人 ， 而 不 仅仅 是 市 场 营销 人 员 ， 我 们 将 在 第 七 章 继续 讨论 这 种 种 群 学 。 哈 雷 
的 问题 是 ， 它 过 去 有 一 个 很 强 的 形象 ， 但 性 能 表现 很 差 。 通 过 细微 的 调整 形 
象 ， 从 “反叛 不 须 任何 理由 ”和 飞车 党 暴力 ， 到 向 往 自由 和 对 朝 九 晚 九 的 
激烈 竞争 的 逃避 ， 公 司 对 一 个 新 的 社会 趋势 做 出 了 正确 的 回应 。 通 过 执行 生 
产 过 程 所 有 权 制 度 ， 哈 雷 的 雇员 能 够 在 重新 打造 产品 形象 的 同时 生产 高 质量 
的 摩托 车 。 他 们 设法 改善 了 性 能 ， 同 时 保持 了 原 有 的 外 观 和 感觉 。 

哈雷 并 不 只 生产 摩托 车 ， 但 摩托 车 是 公司 品牌 的 核心 ， 由 此 又 产生 了 
一 系列 与 哈雷 相关 联 的 生活 方式 产品 ， 消 费 者 用 来 重新 体验 拥有 和 驾驶 哈 
雷 的 感觉 。 哈 雷 商店 被 重新 设计 ， 销 售 服装 和 工具 等 小 装备 。 这 些 产 品 取 
得 了 非常 大 的 成 功 ， 公 司 在 生活 方式 产品 上 所 获得 的 利润 甚至 超过 了 销售 
摩托 车 所 获取 的 收入 。 本 田 、 宝 马 和 所 有 其 他 竞争 对 手 被 迫 创 造 出 自己 的 
“哈雷 拥有 者 协会 ”( Harley HOG) 版 本 。 一 个 50 多 年 前 的 设计 比 近 20 年 
内 设计 的 所 有 人 机 工程 、 航 空 动 力学 外 形 的 摩托 车 都 卖 得 更 好 。 当 一 个 人 
独自 骑 乘 哈雷 或 与 他 人 集结 骑 行 的 时 候 ， 他 们 在 分 享 一 种 梦幻 的 体验 。 发 
动机 的 受 鸣 、 风 、 哈 雷 的 外 形 和 感觉 与 服饰 结合 在 一 起 ， 映 射 了 清晰 的 、 
关于 骑手 价值 观 的 信息 。 马 龙 . AŽ (Brando), 1H - 迪 因 (James 
Dean) 和 彼得 FIK (Peter Fonda) 9 都 是 与 骑手 们 一 样 类 型 的 人 。 

哈雷 公司 发 现 ,许多 年 轻 的 消费 者 被 诸如 日 本 雅马哈 公司 和 本 田 公 司 出 产 
的 变速 自行 车 所 吸引 。 因 此 ， 哈 雷公 司 在 2001 年 推出 了 威 路 德 (V-Rod), Æ 
一 款 配 有 水 冷 发 动机 的 极速 机 车 。 然 而 ， 为 了 维持 哈雷 品牌 的 独特 识别 性 ， 公 
司 男 外 花费 了 大 量 的 研发 时 间 为 威 路 德 做 了 一 贯 的 哈雷 感 外 形 设计 ， 包括 V 
形 双 生发 动机 、 泪 滴 形 油 箱 、 目 型 座 椅 、 圆 形 大 灯 以 及 三 角形 框架 。 









































品牌 和 价值 机 会 


请 记 住 ， 品 牌 是 通过 一 套 价值 主张 来 与 用 户 沟通 的 。 这 种 沟通 必须 最 
终 通 过 产品 的 语义 来 表达 清楚 ， 也 就 是 用 户 所 感觉 到 的 产品 属性 和 个 性 。 
一 个 公司 选择 开发 和 实施 价值 机 会 的 方式 最 终 将 定义 产品 的 语义 和 它 所 联 
系 的 品牌 特征 ， 并 导致 其 价值 主张 的 产生 。 所 有 的 产品 都 可 以 用 第 三 草 所 
讲 的 价值 属性 来 衡量 。 但 是 ， 需 要 强调 的 是 ， 所 有 这 些 价 值 机 会 都 随 着 
SET 因素 的 变化 而 不 断 改变 。 当 一 个 公司 在 产品 开发 过 程 中 解释 SET 因素 
并 考虑 价值 机 会 的 时 候 ， 另 一 家 公司 可 能 会 有 不 同 的 解释 并 且 开 发 出 完全 
不 同 的 产品 。 仅 仅 确 认 价 值 机 会 并 单独 做 出 回应 是 不 够 的 ， 它 们 应 该 被 当 














”这 些 都 是 美国 电影 演员 ,他们 都 曾经 塑造 过 驾驶 着 哈雷 摩托 车 的 著名 银幕 形象 。 一 一 译 
者 注 





第 四 章 成功 品牌 战略 的 核心 : 突破 性 产品 和 服务 








YE SET 因素 背景 下 的 一 个 集合 来 考察 。 每 一 个 不 断 发 展 的 产品 机 会 缺口 都 
会 影响 价值 机 会 属性 的 关系 和 对 此 进行 的 可 能 的 解释 。 价 值 机 会 必须 整合 
到 公司 现 有 的 品牌 战略 中 ， 而 且 必 须 认识 到 它们 的 解释 将 会 如 何 影响 公司 
的 未 来 战略 。 对 价值 机 会 的 解释 一 半 是 科学 ， 一半 是 艺术 。 它 需要 有 远见 
的 概念 ， 并 用 通过 对 核心 用 户 的 研究 所 获得 的 信息 来 验证 和 优化 这 些 概 
念 。 一 体 化 综合 开发 团队 创造 一 体 化 整合 的 概念 ， 并 且 通 过 一 种 协调 的 方 
式 结合 造型 、 功 能 、 人 机 工程 、 技 术 、 制 造 和 成 本 ,使 产品 概念 更 容易 被 
解释 和 修改 。 价 值 机 会 定义 了 产品 ， 而 产品 又 定义 了 品牌 。 这 样 一 来 ， 价 
值 机 会 就 与 产品 的 品牌 形象 紧密 地 联系 在 一 起 。 

还 记得 由 一 层 折 弯 的 金属 板 覆盖 着 的 计算 机 终端 吗 ? 大 多 数 计算 机 是 
灰色 的 ， 只 有 一 小 部 分 黑色 的 点 级 一 下 整个 产业 。 而 苹果 计算 机 用 大 而 整 
体 的 、 富 有 美感 的 塑料 外 过 改变 了 整个 计算 机 的 外 观 。 这 个 品牌 战略 令 苹 
果 公 司 重 返 市 场 ， 并 且 这 只 是 其 持续 10 年 的 品牌 变革 苹果 i 战略 计划 的 第 
一 步 。 当 iMac 首次 发 布 的 时 候 ， 苹 果 公司 其 实 并 不 受 消费 者 喜爱 ; ME, 
它 通过 iPad 和 iPhone 的 销售 成 为 世界 范围 内 在 创新 和 经 济 效 益 上 双重 成 
功 的 重要 公司 。 而 最 初版 iMac 通过 引入 透明 和 半 透 明 的 色彩 ， 将 塑料 概 
念 推 上 一 个 新 的 层次 。 先 进 的 模具 成 型 工艺 、 新 方法 成 本 的 下 降 、 竞 争 以 
及 要 求 计 算 机 适应 日 常 办 公 和 家 居 环 境 的 社会 趣味 ， 一 起 推动 了 iMac 的 
出 现 。 最 初版 iMac 的 价值 机 会 包括 : 

(1) 独立 性 、 信 心 和 力量 等 较 强 的 情感 属性 。 

(2) 视觉 、 听 觉 和 触觉 美学 。 

(3) 人 机 工程 价值 机 会 中 的 舒适 性 和 易 用 性 。 

(4) 很 强 的 适时 性 、 适 地 性 和 个 性 形象 。 

(5) 更 快速 地 接 入 互联 网 的 能 力 形 成 了 社会 影响 力 。 

(6) 较 强 的 核心 技术 和 质量 价值 机 会 。 

所 有 这 些 价值 机 会 与 人 们 对 iMac 的 印象 以 及 他 们 对 品牌 的 总 的 定义 
是 相近 的 。 有 趣 的 是 ，10 年 后 ， 即 使 不 是 全 部 ， 大 部 分 的 价值 机 会 都 持续 
地 贯彻 于 苹果 公司 的 所 有 产品 当中 。 

一 个 产品 品牌 的 创造 需要 考虑 产品 特点 和 产品 如 何 将 价值 传达 给 目标 
市 场 。 其 中 包括 由 美学 和 形象 两 种 价值 机 会 所 表达 的 产品 外 观 和 造型 ， 用 
户 与 产品 的 身体 互动 (人 机 工程 价值 机 会 ) ; 与 产品 的 心理 互动 (情感 和 
影响 力 价 值 机 会 ) ; 通过 技术 和 质量 价值 机 会 表达 出 来 的 功能 、 人 性能。 在 
短期 和 长 期 使 用 过 程 中 ， 产 品 必须 总 能 传达 品牌 价值 。 最 初 对 产品 的 印象 
和 用 户 与 产品 的 互动 推动 消费 者 的 短期 购买 兴趣 ， 而 长 期 的 舒适 、 性 能 、 
与 产品 的 互动 和 满意 度 则 是 打造 品牌 忠诚 度 的 基础 。 产 品 的 造型 、 正 确 的 
功能 设置 、 初 始 的 舒适 性 和 对 技术 的 信心 是 消费 者 一 开始 所 要 寻找 的 产品 
属性 。 耐 久 性 、 灵 活性 、 可 靠 性 和 服务 是 提升 长 期 满意 度 的 属性 ， 也 是 所 
有 产品 的 基本 质量 属性 。 价 值 机 会 影响 用 户 在 短期 和 长 期 两 方面 的 满意 
度 ， 对 形成 品牌 效应 至 关 重 要 。 
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第 一 部 分 “问题 





价值 机 会 属性 能 够 应 用 于 公司 本 身 ， 从 而 帮助 定义 其 品牌 。 如 果 将 品牌 
视 为 产品 ， 它 必须 满足 公司 及 用 户 的 需要 、 要 求 和 愿望 。 用 户 和 希望 从 公司 获 
得 什么 样 的 情感 属性 ? 公司 的 美学 属性 是 什么 ?与 公司 进行 的 交互 都 有 哪 
些 ? 公司 能 够 带 来 什么 样 的 社会 及 环境 影响 力 ? 公司 的 性 格 及 环境 都 有 什么 
不 同 ? 公司 的 核心 技术 和 行为 的 属性 都 是 什么 ? 最终， 其 产品 和 服务 的 质量 
如 何 ? 这 些 问 题 及 价值 机 会 属性 为 定义 一 个 高 用 户 价值 的 品牌 提供 了 基础 。 
同样 的 ， 即 使 是 在 这 样 的 用 途中 ， 我 们 也 成 功 地 使 用 了 价值 机 会 分 析 方法 。 

一 个 有 效 的 产品 开发 程序 会 将 公司 的 宗旨 和 品牌 与 用 户 和 产品 联系 在 
一 起 。 所 有 这 些 行为 都 必须 与 公司 的 目标 和 更 广泛 的 公众 形象 协调 配合 。 
所 有 公司 的 利益 相关 者 都 应 该 对 产品 、 对 产品 与 竞争 对 手 的 关系 ， 以 及 对 
产品 与 公司 其 他 方面 所 表达 的 价值 观 之 间 的 关系 有 一 个 共同 的 认识 。 但 
是 ， 这 个 过 程 并 不 容易 。 开 发 团队 必须 了 解 用 户 的 本 质 和 用 户 所 淘 望 的 体 
验 ， 以 及 如 何 将 这 种 淘 望 转译 成 产品 标准 。 公 司 必须 了 解 有 不 同 思维 方式 
而 且 经 常 互相 冲突 的 路 专业 团队 如 何 能 够 一 起 协调 工作 ， 以 创造 满足 这 些 
标准 的 成 功 产 品 。 最 后 ， 管 理 部 门 和 团队 本 吴 必 须 理 解 如 何 将 所 有 这 些 目 
标 和 价值 整合 到 一 个 新 产品 开发 的 程序 中 ， 并 制定 目标 、 时 间 表 和 清晰 的 
任务 。 这 也 是 我 们 在 下 一 音 将 要 讨论 的 内 容 。 


重点 摘要 
口 “突破 性 品牌 战略 与 产品 和 服务 密 不 可 分 。 


口 公司 品牌 的 成 功 与 公司 宗旨、 项 目 计划 、 产 品 开 发 和 用 户 满意 度 
息息相关 
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Oi 
口 产品 品牌 通过 价值 机 会 来 传达 。 
口 对 公司 应 用 价值 机 会 有 助 于 定义 公司 品牌 。 


省 费 者 支持 与 他 们 个 人 价值 相 一 致 的 公司 。 
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Boe ”理解 用 户 的 需要 、 要 求 和 愿望 


以 用 户 为 中 心 的 整合 新 产品 开发 综合 途径 





新 产品 的 开发 要 求 企 业 成 功 构造 并 顺利 通过 产品 开发 的 模糊 前 期 阶段 。 本 
章 将 介绍 一 种 从 识别 机 会 开始 到 形成 理想 产品 概念 结束 的 、 由 四 个 步骤 组 成 的 
一 体 化 模糊 前 期 过 程 。 在 此 过 程 的 尾 端 ,， 产品 已 整装待发 等 待 可 行 或 不 可 行 的 
项 目 审批 和 知识 产权 保护 。 运 用 更 多 的 定性 分 析 手 段 有 效 地 构造 产品 开发 过 程 
的 早期 阶段 ， 有 助 于 提高 后 期 开发 工作 的 效率 并 减少 失误 ， 从 而 提高 产品 在 市 
场 上 的 成 功率 。 








第 五 章 ”以 用 户 为 中 心 的 整合 新 产品 开发 综合 途径 





明确 新 产品 开发 模糊 前 期 


通过 前 面 四 章 的 讨论 ,已 经 了 解 到 不 断 变化 的 区 域 性 的 、 全 国 的 和 世界 的 
SET 因素 可 以 形成 产品 机 会 缺口 ， 而 这 些 产品 机 会 缺口 又 可 以 表现 为 价值 机 
会 。 最 终 价值 机 会 又 转化 成 满足 顾客 需要 、 要 求 和 愿望 ， 并 把 合理 的 造型 和 功 
能 特征 有 机 结合 在 一 起 的 产品 方案 。 当 产品 被 接受 并 被 认为 是 有 用 的 、 好 用 的 
和 吸引 人 的 产品 时 ， 它 便 获 得 了 成 功 。 最 成 功 的 产品 可 以 超越 预期 的 目标 市 
场 ， 并 吸引 更 广泛 的 消费 人 群 ， 并 且 常 常 能 够 突破 年 龄 、 收 入 和 文化 界限 。 

在 本 章 及 之 后 的 两 章 里 ， 将 讨论 如 何 移 向 右上 角 ， 其 中 将 提供 可 以 借 
鉴 的 各 种 方法 和 手段 。 本 章 将 提供 一 种 构造 新 产品 开发 早期 阶段 的 方法 ， 
人 们 已 经 习惯 把 这 一 阶段 称 为 模糊 前 期 ; 第 六 章 “ 领 域 间 的 合作 和 多 样 化 
团队 管理 ”将 探讨 如 何 执行 和 操作 这 种 方法 ; 第 七 草 “ 理 解 用 户 的 需要 、 
要 求 和 愿望 ”将 进一步 讨论 和 阐述 用 于 真正 理解 目标 用 户 并 把 这 种 理解 转 
化 成 产品 标准 的 各 种 定性 分 析 方 法 。 新 产品 种 群 学 是 目前 产品 研究 中 最 为 
重要 的 新 兴 领 域 。 这 一 新 的 应 用 人 种 学 借用 传统 人 种 学 的 理论 和 方法 ， 结 
合 新 技术 以 及 交叉 领域 团队 ， 将 原先 叙述 性 的 过 程 变 成 了 一 种 预见 性 学 
科 ， 以 帮助 团队 明确 产品 的 价值 机 会 。 新 产品 种 群 学 不 仅仅 是 观察 ， 还 需 
要 帮助 团队 获得 “可 执行 性 见解 "， 也 就 是 对 人 们 行为 、 生 活 方 式 和 喜好 
的 有 效 理解 ， 从 而 引导 出 产品 属性 。 新 产品 种 群 学 研究 所 得 出 的 结果 对 产 
品 开发 团队 里 的 其 他 成 员 都 有 重要 的 价值 ， 它 的 研究 常常 先 于 传统 的 市 场 
分 析 而 进行 ， 并 补充 市 场 分 析 的 不 足 。 后 面 还 将 讨论 理解 任务 及 进一步 揭 
露 用 户 的 需要 、 要 求 和 愿望 的 方法 。 

我 们 致力 于 有 形 产 品 的 开发 ， 但 是 此 方法 也 同样 适用 于 交互 及 服务 产品 的 
开发 。 它 们 的 区 别 不 在 于 结构 或 工具 ， 而 在 于 参与 开发 这 些 产 品 的 不 同类 型 的 
专业 。 在 交互 设计 中 ， 交 互 设 计 师 【有 时 也 称 为 图 形 用 户 界面 (GUL) 设计 
师 ] 取代 了 工业 设计 师 ， 人 机 交互 (HCI) 设计 师 及 程序 员 取 代 了 工程 设计 
师 。 市 场 膏 销 功 能 可 能 是 不 同 的 ， 但 仍然 是 由 市 场 营销 及 销售 引导 的 一 部 分 。 

服务 设计 的 团队 更 加 多 元 化 ， 多 种 不 同类 型 的 设计 师 都 会 牵涉 进来 ， 
包括 建筑 设计 师 、 室 内 设计 师 、 产 品 设计 师 、 图 形 用 户 界 面 设 计 师 等 。 工 
程 技术 团队 同样 也 是 多 元 化 的 ， 包 括 人 机 交互 设计 师 、 程 序 设计 师 、 电 子 
专家 及 机 械 专家 等 。 包 括 市 场 营 销 及 销售 在 内 的 商业 维度 同样 也 是 多 元 
的 。 最 近 的 服务 设计 案例 均 使 用 了 本 书 介绍 的 方法 。 我 们 将 在 第 八 音 “ 服 
务 创 新 : 产品 -服务 生态 系统 连续 统一 体 中 的 突破 性 创新 ”中 继续 讨论 服 
务 的 发 展 及 其 在 产品 -服务 生态 系统 中 的 角色 。 


一 种 新 的 思维 方式 


整合 新 产品 开发 (iNPD) 不 是 拿 来 便 可 以 适用 于 现 有 公司 结构 的 一 
套 方法 。 它 是 综合 了 以 下 三 个 关键 因素 的 一 种 新 的 思维 方式 : 















































国 最 成 功 的 产品 可 
超越 预期 的 目标 市 
场 ， 并 吸引 更 广泛 
的 消费 人 群 。 
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第 二 部 分 解决 方法 





国 团 队 成 员 必 须 相 
BASE, BSR 
个 领域 所 具有 的 价 
值 ， 并 且 学 会 欣赏 
不 同 的 观点 和 方法 
为 产品 开发 所 带 来 
的 好 处 。 


Bre eu TR 
调 单一 的 美学 还 
是 技术 方面 的 因 
素 ， 产 品 都 不 会 
获得 成 功 。 
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(1) 一 个 真正 横向 平行 、 相 互 平 等 的 交叉 领域 结构 。 

(2) 一 个 真正 把 注意 力 集中 在 用 户 和 其 他 利益 相关 者 价值 所 在 之 处 的 承诺 。 

(3) 一 个 开始 于 强调 运用 定性 方法 去 发 现 并 展开 问题 ， 然 后 逐渐 过 渡 
到 运用 定量 方法 解决 产品 细节 和 加 工 问题 的 系统 。 

实现 这 一 过 程 的 团队 必须 具备 产品 开发 必 不 可 少 的 市 场 研究 、 工 程 技 
术 和 设计 三 方面 的 力量 ， 还 应 该 包括 熟悉 该 产品 或 相关 产品 特性 的 专家 。 
核心 团队 应 该 维持 相对 较 小 的 规模 ， 以 保证 整个 产品 开发 过 程 中 团队 成 员 
都 工作 在 一 起 ， 必 要 的 时 候 临 时 补充 某 些 方面 的 专业 人 员 。 团 队 不 可 避免 
地 和 常常 会 遇 到 这 样 的 情况 ， 那 就 是 不 同 领域 的 人 都 认为 自己 的 领域 是 最 为 
重要 的 ， 同 时 在 自己 领域 里 运用 的 方法 相 较 其 他 领域 也 有 更 为 显著 的 优 
势 。 自 吴 领 域 的 优越 性 是 团队 无 法 回避 的 主要 偏见 所 在 。 团 队 成 员 必 须 相 
互信 任 ， 尊 重 每 一 个 领域 所 具有 的 价值 ， 并 且 学 会 欣赏 不 同 的 观点 和 方法 
为 产品 开发 所 带 来 的 好 处 。 团 队 成 员 必 须 善于 倾听 别人 的 意见 ， 还 要 敢于 
为 自己 的 观点 辩护 ， 不 应 该 因为 自己 的 观点 被 否定 而 消极 气 包 。 所 有 成 员 
必须 拥有 的 最 重要 的 品质 是 学 会 把 自己 的 专长 投入 为 用 户 的 服务 之 中 。 

团队 成 员 总 会 对 他 们 所 开发 的 产品 有 自己 的 想法 。 我 们 需要 时 刻 将 产 
品 的 最 终 用 户 纳入 考虑 的 范畴 ， 从 而 避免 个 人 的 喜好 或 偏见 对 产品 开发 造 
成 过 多 的 影响 。 许 多 个 人 见解 虽然 是 有 效 的 ， 但 必须 通过 对 用 户 的 充分 理 
解 来 加 以 证 实 。 团 队 的 成 功 依 赖 于 知道 如 何 抛 弃 偏 见 ， 并 综合 协调 不 同 的 
意见 。 不 管 是 过 于 强调 单一 的 美学 还 是 技术 方面 的 因素 ， 产 品 都 不 会 获得 
成 功 。 只 有 对 产品 潜在 用 户 的 充分 理解 和 持续 联系 ， 才 能 将 用 户 的 需求 真 
正 融 入 产品 正确 的 核心 技术 、 合 理 的 功能 特征 和 理想 的 美学 造型 中 。 

这 种 方法 最 困难 的 地 方 在 于 定性 分 析 方 法 的 运用 。 开 发 过 程 的 早期 ， 
当 团 队 试图 寻找 正确 的 方向 、 收 集 整 理 资料 的 时 候 ， 重 要 的 是 避免 让 团队 
陷于 大 量 的 统计 数据 之 中 ， 而 且 不 宜 过 早 地 确定 某 一 方案 并 为 细节 操心 。 
定性 分 析 方 法 的 运用 可 以 实现 少量 投入 而 满足 广泛 调研 的 需要 ; 这 些 方法 
还 易于 总 结 、 评 定 以 及 便于 团队 内 部 、 团 队 与 利益 相关 者 之 间 和 管理 部 门 
之 间 的 交流 。 技 术 领 域 的 团队 成 员 可 能 会 发 现 ， 做 到 这 一 点 非常 困难 ， 并 
且 常 常 不 信任 这 种 方法 。 

我 们 在 这 里 使 用 了 “整合 ”( Intergrated) 这 个 词 。 虽 然 我 们 常常 谈论 
整合 团队 ,但 重要 的 是 要 将 正确 的 成 员 整 合 在 团队 中 。 我 们 的 团队 成 员 包 
括 项 目 需要 的 工程 师 、 产 品 设计 师 或 视觉 传达 设计 师 以 及 市 场 营 销 人 员 ， 
但 不 同 的 专业 人 士 仍 可 以 进入 团队 。 

注意 ，iNPD 不 仅仅 为 全 新 的 产品 创新 ， 同 样 作用 于 革命 性 的 产品 更 
新 。 整 个 过 程 不 仅 能 够 指导 新 产品 创新 ， 同 样 重要 的 是 将 合适 的 新 的 用 户 
和 需要、 要求 和 愿望 价值 注入 现 有 的 产品 中 ， 来 维持 其 在 右上 角 的 位 置 。 


iNPD 只 是 整个 产品 开发 过 程 的 一 部 分 
有 必要 在 此 说 明 的 是 ， 本 章 所 阐述 的 iNPD 的 四 个 步骤 只 是 整个 产品 
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开发 过 程 的 前 期 ( 见 图 5. 1) 。 如 果 运 用 得 当 ， 它 可 以 大 量 减少 后 续 开 发 
过 程 中 可 能 出 现 的 诸如 零件 整合 、 工 艺 水 平 以 及 被 忽略 的 造型 和 功能 特征 
等 问题 。iNPD 的 过 程 从 产品 策划 开始 ， 到 项 目 批准 、 执 行 并 生产 产品 结 
束 。 项 目 获 得 批准 之 后 〈 这 已 经 超出 了 书 中 所 要 讨论 的 范围 ) ， 剩 下 的 就 
是 过 程 更 为 细节 的 细 化 阶段 ， 从 而 使 产品 的 设计 进一步 完善 ， 然 后 经 过 样 











品 制 作 和 测试 ， 最 后 进行 产品 推出 前 的 准备 工作 。 每 一 个 公司 的 iNPD 过 
程 都 有 一 些微 妙 的 不 同 ， 它 们 经 历 这 一 过 程 所 需要 的 时 间 也 会 有 很 大 差 
异 。 在 汽车 工业 里 这 一 过 程 可 能 是 几 年 ， 而 小 型 数字 化 产品 的 开发 也 许 只 
需要 短 短 六 个 月 。 

产品 策划 
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图 5.1 突出 从 策划 到 项 目 定案 阶段 的 完整 的 产品 开发 过 程 


现在 让 公司 投入 时 间 来 解决 “模糊 前 期 ”里 所 出 现 的 问题 变 得 越 来 越 
难 。 因 为 定性 分 析 方 法 的 应 用 以 及 担心 加 工时 可 能 出 现 的 软件 错误 ， 公 司 
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更 容易 把 时 间 和 精力 集中 在 开发 过 程 的 后 期 。 所 有 竞争 中 的 公司 所 面临 的 
挑战 是 要 找到 时 间 有 效 地 构造 产品 开发 的 前 期 ， 从 而 为 整个 产品 计划 打下 
良好 的 基础 。 这 一 问题 的 存在 ， 究 其 原因 ， 是 大 多 数 公 司 没有 掌握 明确 的 
构造 模糊 前 期 的 方法 ,或 者 公司 内 部 没有 人 倡导 运用 iNPD 方法 来 构造 产 
品 开发 的 模糊 前 期 。 

这 个 方法 与 公司 现 有 的 开发 过 程 是 相 匹 配 的 。 许 多 公司 都 有 一 些 门 径 
管理 流程 。 这 里 提出 的 四 个 阶段 与 由 库 珀 (Copper) 引进 的 典型 的 门 径 管 
理 流程 中 包括 的 预先 阶段 、 阶 段 一 和 阶段 二 一 样本 书 中 介绍 的 方法 能 够 
帮助 你 找到 这 些 早期 阶段 ， 并 为 你 提供 一 个 通过 这 些 阶段 的 过 程 。 








以 用 户 为 中 心 的 iNPD 过 程 


以 用 户 为 中 心 的 iNPD 由 四 个 阶段 组 成 : 机 会 识别 、 机 会 理解 、 机 会 
概念 化 以 及 机 会 实现 。 不 少 人 认为 模糊 前 期 只 包括 机 会 识别 和 机 会 理解 这 
两 个 初期 阶段 ， 因 为 他 们 希望 迅速 地 确定 产品 方案 ， 把 本 该 用 于 产品 概 
念 形成 的 时 间 花 在 对 一 个 尚 不 成 熟 的 概念 的 细节 推 喜 上。 这 些 定义 不 明 
确 的 产品 方案 实施 起 来 常常 并 不 理想 ， 大 部 分 时 间 在 门 径 管理 中 属于 预 
先 阶段 ， 因 此 往往 不 被 视 为 产品 开发 的 一 部 分 。 如 图 5. 1 所 示 ， 在 我 们 
的 iNPD 过 程 中 ， 所 有 四 个 阶段 一 起 构成 了 模糊 前 期 。 前 三 个 阶段 组 成 
了 模糊 前 期 的 主要 部 分 ， 尽 管 该 流程 最 终 会 产生 一 个 正式 的 早期 产品 定 
义 及 完整 的 概念 ， 但 问题 定义 是 从 不 确定 性 及 模糊 开始 的 。 过 渡 性 的 第 
四 个 阶段 将 产品 的 开发 带 入 一 个 更 具体 的 、 可 以 分 析 的 阶段 。 这 一 阶段 
之 所 以 成 为 模糊 前 期 的 一 部 分 ， 是 由 于 它 本 身 反 复 、 不 清晰 的 特征 仍然 
需要 通过 前 三 个 阶段 所 得 到 的 用 户 反馈 和 意见 来 进一步 得 以 明确 ， 从 而 
确定 产品 方案 。 

iNPD 过 程 的 重点 围绕 着 多 种 选项 的 管理 ， 至 少 在 它 的 最 初 阶段 是 这 
样 的 。 它 的 过 程 类 似 于 一 系列 按 顺 序 排列 的 漏斗 〈 见 图 5.2) 。 先 是 收集 
并 充分 展开 各 种 机 会 ， 通 过 对 这 些 机 会 的 分 析 和 诠释 ， 把 它们 过 波 、 筛 选 
到 一 个 或 少数 的 几 个 机 会 ; 然后 更 具有 目的 性 地 对 剩 下 的 少数 概念 在 更 次 
的 层次 上 经 过 又 一 轮 展 开 、 分 析 、 诠 释 ， 并 通过 再 一 次 过 滤 和 筛选 以 进入 
iNPD 的 下 一 个 阶段 。 许 多 经 过 收集 整理 得 来 的 信息 为 产品 概念 的 形成 提 
供 了 灵感 ， 并 使 我 们 对 这 些 概念 有 更 好 的 理解 ， 因 此 这 一 过 程 十 分 重要 。 
有 些 公 司 会 保留 一 些 暂时 没有 用 上 的 信息 以 便 今 后 使 用 或 用 于 未 来 项 目的 
创意 产生 。 图 5. 1 和 图 5. 2 分 别 显 示 了 本 书 中 所 介绍 的 各 种 方法 分 别 适用 
于 产品 开发 过 程 的 哪 一 个 阶段 。 当 你 阅读 本 章 后 面 内 容 的 时 候 ， 图 5. 1 和 
图 5. 2 还 可 以 用 来 帮助 理解 各 阶段 、 各 部 分 之 间 的 联系 ， 从 而 完整 地 理解 
iNPD 过 程 。 

第 一 阶段 集中 于 产品 机 会 的 识别 和 选择 。 这 一 阶段 运用 的 主要 工具 是 
第 一 章 里 所 介绍 的 SET 因素 。 对 于 寻找 新 的 产品 机 会 的 公司 而 言 ， 这 一 阶 
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图 5.2 模糊 前 期 的 构造 过 程 形 同 一 系列 漏斗 
段 自 然 十 分 重要 ; 对 于 已 经 识别 出 产品 机 会 或 者 只 是 对 现 有 产品 进行 改造 
的 企业 ， 这 一 阶段 仍然 可 以 为 产品 机 会 的 推 殴 ， 尤 其 是 进一步 明确 产品 机 
会 提供 有 价值 的 见解 。 
第 二 阶段 主要 是 对 产品 机 会 的 理解 。 虽 然 第 一 阶段 已 经 明确 了 产品 机 
会 缺口 ， 但 又 应 该 如 何 把 这 一 产品 机 会 转化 成 产品 标准 ? 关键 在 于 用 户 。 
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图 没有 人 会 购买 
只 是 加 工 品 质 优 
良 但 他 们 并 不 想 
要 的 产品 。 
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我 们 了 解 用 户 需 要 、 要 求 和 愿望 的 主要 手段 是 一 系列 针对 代表 性 用 户 的 定 
性 研究 方法 ， 而 并 非 覆 盖 大 量 没有 针对 性 人 口 的 统计 调查 。 由 于 第 七 章 还 
要 重点 介绍 这 些 定 性 分 析 方 法 ， 因 此 这 里 只 是 对 它们 做 一 般 性 介绍 ， 以 便 
了 解 开发 过 程 中 的 产品 特征 和 前 后 联系 。 

第 三 阶段 是 更 为 传统 的 产品 开发 过 程 ， 将 各 项 技术 引入 产品 概念 。 结 
果 是 获得 了 一 个 用 于 第 四 阶段 机 会 实施 的 产品 概念 。 在 已 经 被 广泛 应 用 基 
于 产品 开发 理论 基础 的 标准 方法 之 上 ， 我 们 建立 了 自己 的 方法 。 新 的 方法 
与 标准 方法 的 不 同 之 处 在 于 : 

(1) 与 用 户 之 间 的 联系 。 在 iNPD 过 程 的 每 一 个 阶段 ， 我 们 都 力求 保 
证 不 断 发 展 的 产品 概念 与 最 初 计划 的 产品 属性 相 吻 合 ， 并 持续 听取 核心 用 
户 和 相应 专家 组 的 直接 意见 反馈 。 工 程 技术 人 员 尤 其 会 忽略 过 程 的 前 两 个 
阶段 ， 而 且 容易 忽视 概念 形成 阶段 之 前 以 用 户 为 依据 的 产品 定义 的 重要 
性 。 其 结果 往往 是 过 早 地 拘泥 于 一 个 还 不 成 熟 的 产品 概念 的 细节 ， 从 而 降 
低 了 产品 开发 的 成 功 可 能 性 。 我 们 一 方面 要 意识 到 如 60° Fl DFM (Design 
For Manufacturing， 面 向 制造 的 设计 ) 等 用 于 保证 长 期 产品 加 工 质量 的 方 
法 的 重要 性 ， 同 时 也 必须 明白 ， 这 些 方 法 只 有 在 产品 概念 本 映 有 效 地 满足 
了 用 户 需 求 的 前 提 下 才能 发 挥 它 们 应 有 的 作用 ， 因 为 没有 人 会 购买 只 是 加 
工 品 质 优良 但 他 们 并 不 想 要 的 产品 。 

(2) 产品 定义 。 以 大 量 用 户 调研 为 依据 的 产品 定义 使 我 们 的 概念 形成 
阶段 有 了 一 个 良好 的 起 点 。 这 种 做 法 有 助 于 提高 产品 开发 过 程 的 效率 ， 减 
少 后 续 工作 中 的 矛盾 和 变更 ， 从 而 增加 产品 在 市 场 上 成 功 的 可 能 性 。 我 们 
发 现 ， 把 更 多 的 时 间 分 配 到 开发 过 程 的 早期 (尤其 是 第 二 阶段 对 产品 机 会 
的 理解 ) 可 以 提高 整个 开发 过 程 的 效率 ， 从 而 获得 更 理想 的 产品 概念 ， 也 
更 加 容易 满足 质量 加 工 要求 。 

(3) 整合 构架 。 在 书 中 我 们 将 介绍 克服 学 科 偏 见 和 领域 间 矛 盾 的 工具 
和 方法 。 团 队 文 持 和 团队 成 员 间 的 相互 尊重 可 以 改善 交叉 领域 产品 开发 的 
环境 。 运 用 领域 间 相 互 沟通 、 协 商 的 工具 和 方法 ， 努 力 兼顾 团队 内 部 各 方 
面 的 需求 和 期 望 ， 可 以 使 过 程 更 有 效率 ， 并 且 证 团队 成 员 感 到 更 为 满意 。 
在 第 六 章 里 ， 我 们 将 对 与 交叉 领域 团队 成 功 合作 至 关 重 要 的 团队 行为 和 以 
权益 为 基准 的 协商 战略 展开 讨论 。 

第 四 阶段 是 产品 实现 ， 即 概念 验证 阶段 。 通 过 对 第 三 阶段 所 生成 的 最 
后 的 产品 概念 进行 细节 推 殴 ， 进 而 制作 产品 的 功能 模型 或 为 了 服务 设计 的 
基于 情节 的 故事 板 和 外 观 模型 ， 验 证 功能 与 造型 相互 结合 的 合理 性 、 制 订 
生产 计划 和 初步 的 市 场 营销 策略 ， 包 括 产品 概 预 算 和 推出 计划 。 这 一 阶段 
的 目标 是 进行 产品 的 可 行 性 论证 ， 使 产品 获得 用 户 的 认可 ， 预 测 产品 的 销 
售 和 利润 ， 以 及 充分 展现 产品 相 较 竞争 者 所 具有 的 与 众 不 同 的 功能 和 造型 
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上 意 。 其 结果 是 获得 充足 的 信息 以 判断 产品 在 市 场 上 成 功 的 可 能 性 ， 并 决 
定 公 司 是 否 应 该 投入 大 量 的 财力 和 人 力 以 保证 产品 的 顺利 推出 。 同 时 ， 随 
着 产品 推 向 市 场 的 时 间 安 排 ， 公 司 的 命运 和 未 来 也 取决 于 成 功 产品 的 创 
造 。 有 效 地 运用 这 一 阶段 可 以 增加 产品 在 这 一 关键 时 刻 以 及 在 今后 市 场 上 
成 功 的 可 能 性 。 经 过 充分 发 挥 、 融 合 产品 的 创意 ， 并 在 模型 制作 过 程 中 体 
现 这 些 创意 ， 这 一 阶段 的 另 一 项 任务 是 开始 申请 产品 和 设计 专利 以 及 版 权 
保护 。 

概念 设计 之 后 的 其 他 工作 ， 包 括 6c 质量 管理 、 加 工 工艺 细节 、 样 品 
制作 、 产 品 装配 、 堆 件 拆卸 、 服 务实 现 、 销 售 和 市 场 营销 、 产 品 生 命 周 期 
等 问题 ， 本 书 中 将 不 做 讨论 ， 但 会 指明 相关 的 参考 文献 。 当 然 ， 这 些 问 题 
从 一 开始 就 不 能 被 忽视 。 如 第 七 章 里 所 论述 的 ， 所 有 与 产品 开发 工作 间接 
利益 相关 者 只 要 对 开发 工作 有 着 重要 影响 ， 就 必须 从 开发 过 程 的 早期 被 纳 
人 团队 之 中 ， 要么 让 他 们 直接 参与 团队 ， 要 么 详细 记载 他 们 所 关心 的 一 切 
问题 。 这 些 间 接 利益 相关 者 一 方面 对 产品 的 设计 产生 影响 ， 男 一 方面 也 会 
对 已 有 的 设计 做 出 反应 ， 但 他 们 通常 不 是 产品 开发 的 主要 决定 因素 。 这 些 
间接 利益 相关 者 包括 工艺 工程 师 、 环 境 保护 和 产品 生命 周期 工程 师 、 产 品 
销售 商 、 零 售 点 以 及 售后 服务 人 员 。 提 早 关注 这 些 问 题 可 以 明显 地 提高 后 
续 工 作 的 效率 ， 减 少 重大 的 设计 变更 ， 避 免 耗 费 大 量 的 时 间 和 人 金钱。 当 
然 ， 概 念 设 计 工 作 结 束 之 后 仍然 会 出 现 许 多 细节 问题 ， 不 过 ， 我 们 可 以 在 
其 他 地 方 找到 大 量 与 这 些 问 题 相 关 的 参考 资料 。 


各 一 阶段 : 机 会 Zx Ja 只 别 
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第 二 部 分 解决 方法 





E 加 权 和 矩阵 
B 开始 展开 不 同 的 研究 途径 : 





| 主要 研究 
E 次 要 研究 





产品 用 户 和 利益 相关 者 
各 种 参考 文献 








图 进行 团队 建设 练习 


国有 送 留 问 题 的 团 
队 常 常 无 法 工作 其 
至 解散 ， 而 用 户 也 
逐渐 被 排除 在 开发 
过 程 之 外 。 
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启动 一 个 新 产品 开发 项 目 过 程 中 最 大 的 挑战 是 避免 以 往 的 经 验 和 先入 
之 见 主 导 这 一 过 程 。 团 队 必 须 学 会 把 一 个 新 产品 当 作 一 个 新 的 知识 领域 去 
探索 。 这 样 做 通常 会 遇 到 的 一 些 障 碍 包括 : 

(1) 问题 本 身 尚 不 成 熟 的 时 候 便 执着 于 它 的 细节 。 

(2) 严厉 的 项 目 管 理 方 法 ， 包 括 详细 的 项 目 描述 和 确定 项 目 初期 方 
向 ,使 团队 成 员 不 能 获得 真正 的 主动 权 。 

(3) 某 一 领域 的 团队 成 员 对 其 他 领域 存在 偏见 ， 忽 视 其 他 领域 的 价 
值 ， 认 为 自己 的 领域 才 是 团队 最 重要 、 具 有 主导 地 位 的 ， 并 试图 从 自身 领 
域 的 单一 角度 来 进行 产品 开发 。 

(4) 管理 方式 给 团队 成 员 传达 了 一 个 清楚 然而 错误 的 信息 ， 那 就 是 他 
们 虽然 在 一 个 交叉 领域 团队 里 工作 ,但 是 仍然 保留 传统 的 、 领 域 间 相互 独 
立 的 “地 窒 式 ”工作 方式 。 

如 果 类 似 的 情况 发 生 而 且 没 有 得 到 及 时 纠正 ， 它 们 将 对 整个 产品 开发 
项 目 造成 消极 的 影响 。 当 关键 时 期 到 来 的 时 候 ， 有 遗留 问题 的 团队 常常 无 
法 工作 甚至 解散 ， 而 用 户 也 逐渐 被 排除 在 开发 过 程 之 外 。 团 队 里 个 人 问题 
严重 影响 工作 ， 钩 心 斗 角 之 后 ,许多 问题 往往 需要 通过 上 级 管理 部 门 来 解 
决 。 用 户 参 与 意识 也 因此 被 抛弃 ， 产品 开 发 的 最 好 结果 也 只 能 是 选择 一 种 
常规 的 或 者 保守 的 方案 。 

如 果 团 队 成 员 相互 之 间 以 及 团队 与 管理 部 门 之 间 能 够 融洽 相处 ， 他 们 
就 能 够 舒服 地 把 各 上 自 的 专长 、 所 需 的 其 他 专业 知识 以 及 对 用 户 的 理解 结合 
起 来 ， 相 互 协商 ， 成 功 地 从 一 般 性 的 、 模 糊 的 想法 过 渡 到 更 具有 针对 性 的 
决定 。 团 队 成 员 应 该 欢迎 来 自 他 人 的 、 及 早 的 意见 反馈 ， 而 不 应 该 过 多 地 
防御 或 过 度 保 护 自 己 的 想法 。 团 队 应 该 成 为 一 个 相互 支持 、 人 允许 “错误 ” 
并 欢迎 外 界 意见 的 集体 。 

随 着 团队 不 断 尝试 和 运用 过 去 想 都 不 曾 想 过 的 各 种 新 的 方法 和 思想 ， 
iNPD 过 程 的 前 两 个 阶段 应 该 是 不 断 学 习 和 充满 惊奇 的 。 如 果 团 队 只 局 限 
于 上 自己 了 解 的 东西 ， 而 缺乏 探索 精神 和 兴奋 的 心情 ， 那 么 他 们 不 会 有 一 种 
积极 和 开放 性 的 思维 去 探索 和 交换 不 同 的 想法 。 从 第 一 阶段 开始 ， 团 队 成 
员 就 应 该 努力 去 相互 了 解 、 相 互 尊重 。 他 们 不 仅 应 该 抽出 时 间 和 精力 从 事 
团队 的 建设 ， 还 应 该 在 工作 场所 之 外 适当 地 继续 进行 团队 建设 。 来 自 不 同 
领域 的 团队 成 员 只 要 能 够 相互 接受 ， 并 欢迎 新 的 、 其 他 领域 的 知识 ， 就 能 
够 很 大 限度 地 提高 和 改进 现 有 的 任何 产品 。 一 个 有 效 的 团队 可 以 很 快 发 展 
出 比 任何 管理 层 的 见解 都 强大 的 、 团 队 共 享 的 、 与 新 产品 相关 的 专业 知 
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识 。 随 着 产品 开发 过 程 的 进行 ， 团 队 成 员 也 将 成 为 与 这 一 新 产品 相关 的 专 
家 ， 他 们 应 该 受到 专家 般 的 理解 和 尊重 。 

产品 开发 的 首要 任务 是 识别 产品 机 会 。 也 许 是 市 场 苋 争 的 结果 或 者 是 
公司 上 级 管理 层 已 经 为 你 提供 了 产品 机 会 ， 也 许 你 是 公司 寻找 下 一 个 突破 
性 产品 团队 的 一 部 分 ; 你 还 可 能 在 为 一 家 小 公司 寻找 一 个 新 的 ， 其 至 是 它 
的 第 一 个 产品 机 会 。 不 管 在 什么 情况 下 ， 你 都 必须 找到 一 个 真正 有 价值 的 
见解 ， 值 得 花费 几 个 月 甚至 几 年 时 间 以 及 公司 大 量 的 资源 ， 去 开发 一 个 新 
产品 概念 。 

在 第 一 章 里 ， 我 们 介绍 了 SET 因素 理论 。 其 中 的 案例 强调 说 明了 全 面 
审视 这 些 因素 可 以 如 何 帮 助 我 们 识别 产品 机 会 。 我 们 常常 通过 第 二 手 资 
料 ， 如 新 闻 、 报 纸 、 专 业 杂 志 以 及 技术 刊物 了 解 并 分 析 这 些 因 素 ; 或 者 直 
接 与 人 探讨 、 交 流 ， 获 取 第 一 手 资料 ， 也 可 以 给 予 我 们 启发 。 这 一 阶段 的 
主要 研究 手段 是 以 非 正 式 访谈 和 观察 为 主 的 定性 分 析 。 要 识别 “ 痛 点 ”或 
者 在 某 些 方面 不 利 的 或 欠缺 的 体验 。 对 发 展 中 的 SET 因素 理解 的 结果 就 是 
产品 机 会 缺口 的 识别 。 这 些 产品 机 会 缺口 为 产品 开发 团队 指明 了 产品 开发 
可 能 的 主要 方向 和 途径 。 

我 们 的 目标 是 在 很 短 的 时 间 内 发 现 尽 可 能 多 的 产品 机 会 ， 然 后 从 中 得 
选 出 几 个 主要 的 机 会 ， 并 对 它们 进行 初步 展开 ， 生 成 最 初 的 产品 故事 情 
节 。 各 种 思路 的 产生 有 系统 、 有 组 织 地 与 SET 因素 分 析 结 合 在 一 起 ， 许 多 
头脑 风暴 和 产生 新 思路 的 技巧 被 用 于 形成 初步 的 产品 思路 。…… 我 们 通常 建 
议 团 队 首先 生成 上 百 个 产品 机 会 。 当 然 ， 对 于 某 些 特定 的 产品 领域 来 说 ， 
获得 如 此 大 量 的 产品 机 会 可 能 很 困难 。 总 之 ， 越 多 的 产品 机 会 缺口 被 识 
别 ， 你 就 会 有 越 多 的 选择 机 会 ， 而 且 这 也 说 明了 你 进行 了 足够 广泛 的 探索 
工作 从 而 保证 了 你 能 够 选择 出 正确 的 产品 思路 。 在 特 尔 维 施 (Terwiesch) 
和 乌 尔 里 奇 ( Ulrich〉 的 著作 《下 一 个 大 机 遇 ， 如 何 创造 和 选择 最 佳 机 
qa)? (Innovation Tournaments ) 一 书 中 谈 道 . “如 果 你 创造 出 越 多 机 会 ， 你 
将 遇 到 越 多 独特 的 机 会 。” 在 统计 上 ， 你 能 够 创造 出 越 多 的 理念 ， 你 就 越 
可 能 从 中 获得 更 优秀 的 理念 。 

这 100 个 甚至 更 多 的 产品 机 会 缺口 必须 经 过 筛选 以 减少 到 一 个 合理 的 
数目 。 最 初 的 筛选 工作 综合 了 以 下 不 同 内 容 : 一 般 常 识 ， 团 队 对 实现 某 一 
产品 机 会 所 需要 的 各 种 资源 的 了 解 ， 这 一 产品 机 会 能 够 产生 有 用 的 、 好 用 
的 和 吸引 人 的 产品 的 可 能 性 ， 团 队 对 机 会 的 认可 以 及 团队 自身 为 实现 这 一 
机 会 所 能 贡献 的 力量 。 显 然 ， 生产 家 庭 用 具 的 公司 不 会 在 外 层 空间 找到 它 
的 市 场 ; 生产 玩具 的 公司 不 会 具备 开发 汽车 所 需要 的 专长 和 资金 ;一 个 由 
机 械 工 程 师 和 工业 设计 师 组 成 的 团队 不 适合 开发 计算 机 芯片 。 如 果 几 个 月 
的 时 间 就 必须 完成 产品 开发 工作 ， 那 么 就 有 必要 限制 产品 的 复杂 性 。 这 就 
是 说 ,我 们 需要 在 公司 及 团队 熟悉 及 所 期 待 的 领域 之 外 具有 洞察 力 地 思考 
这 些 理念 。 在 这 里 ， 我 们 所 做 的 不 是 去 设想 或 形成 可 能 的 某 种 产品 方案 ， 
而 是 建立 产品 方案 的 界限 和 范围 。 产 品 概念 的 形成 过 程 中 并 不 要 求 所 有 的 
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国有 根据 地 判断 出 
对 公司 而 言 最 具 潜 
能 的 产品 机 会 。 


产品 机 会 都 能 进一步 通过 可 行 性 审查 ; 如 果菜 一 想法 的 可 行 性 被 怀疑 但 想 
法 本 身 却 受到 欢迎 ， 则 值得 保留 和 继续 探索 。 

通过 最 初 筛选 把 产品 机 会 的 数量 减少 到 一 打 〈 即 12 个 ) 左右。 然后 ， 
由 每 一 个 或 两 个 团队 成 员 花 一 两 天 时 间 分 别 对 其 中 的 某 一 个 产品 机 会 进行 
更 加 深入 的 探索 。 试 图 找到 相关 的 专家 或 产品 的 潜在 目标 用 户 ， 了 和解 他 们 
执行 某 项 任务 时 所 遇 到 的 问题 以 及 他 们 对 这 些 问 题 现 有 人 解决 方案 的 看 法 。 
明确 产品 可 能 的 目标 市 场 和 它 的 大 致 规模 。 阅 读 针 对 这 一 产品 机 会 的 相关 
文献 。 总 之 ， 在 这 一 阶段 我 们 需要 尽 可 能 多 地 了 解 各 方面 的 专业 知识 ， 从 
而 使 团队 有 根据 地 判断 出 对 公司 而 言 最 具 洪 能 的 产品 机 会 。 

这 一 阶段 的 目的 不 是 让 某 一 个 领域 的 个 人 观点 得 到 认可 。 所 有 人 的 工 
作 都 应 该 不 带 偏见 ， 并 且 把 团队 作为 一 个 整体 来 分 享 自己 的 观点 和 发 现 。 
任何 个 人 主义 的 行为 都 可 能 适得其反 ， 使 个 人 所 做 的 贡献 不 能 发 挥 应 有 的 
作用 。 每 个 人 必须 把 自己 的 努力 视 作 团队 整体 壮大 的 力量 。 或 许 你 的 思路 
没 能 成 为 最 终 的 选择 ,但 是 你 的 努力 不 会 白费 ， 因 为 你 的 工作 和 页 献 可 能 
使 团队 避免 了 在 错误 的 方向 上 浪费 大 量 的 资源 。 这 里 ， 一 个 有 效 的 工作 方 
法 是 采用 交叉 的 工作 方式 ， 即 保证 探索 某 一 产品 机 会 的 人 不 是 提出 这 一 想 
法 的 人 。 

当 每 个 人 或 每 个 小 组 完成 了 自己 的 任务 的 时 候 ， 团 队 又 重新 集合 ， 各 
小 组 分 别 报告 自己 的 研究 结果 。 在 此 基础 上 ， 团 队 可 以 更 有 根据 地 判断 出 
最 具 洪 能 的 产品 机 会 。 团 队 用 于 审核 产品 机 会 的 标准 仍然 包括 时 间 ， 资 
金 ， 该 产品 机 会 生成 有 用 的 、 好 用 的 和 吸引 人 的 产品 的 可 能 性 ， 可 能 的 市 
场 规模 ， 每 个 团队 成 员 为 这 一 产品 机 会 所 能 够 做 出 的 贡献 eR 
在 创造 性 ， 公 司 在 追求 这 些 理念 时 册 到 的 危机 及 成 功 潜力 ， 以 及 每 个 团队 
成 员 对 这 一 机 会 的 兴奋 程度 。 根 据 团 队 的 特殊 需要 或 者 公司 本 身 的 基本 结 
构 ， 其 他 标准 也 可 能 随时 出 现 。 

我 们 建议 应 用 加 权 和 矩阵 ( 见 图 5.3) 来 进一步 筛选 剩 下 的 方案 。 加 权 
和 矩阵 是 一 种 简单 的 方法 ， 和 矩阵 的 每 一 列 分 别 代表 一 个 产品 机 会 ， 每 一 行 代 
表 用 以 权衡 各 个 产品 机 会 的 不 同 准则 。 在 每 一 项 准则 内 ， 根 据 各 个 产品 机 
会 的 具体 情况 分 为 从 1 ( 低 ) 到 3 (高 ) 的 不 同 档次 ; 通过 与 其 他 准则 相 
比较 ， 各 个 准则 本 身 的 相对 重要 性 也 分 为 从 1 ( 低 ) 到 3 (高 ) 的 进一步 
加 权 。 当 然 ， 衡 量 的 尺度 和 范围 可 以 不 同 。 需 要 记 住 的 是 ， 这 些 定性 化 分 
析 手 段 只 适用 于 筛选 一 些 明 显 不 被 看 好 的 机 会 。 更 重要 的 是 ， 它 们 给 了 团 
队 一 个 讨论 每 个 机 会 贡献 的 有 组 织 的 方法 。 当 产品 机 会 按照 每 一 项 准则 进 
行 评估 之 后 ， 其 所 得 值 又 与 各 个 准则 的 权重 相 乘 ， 然 后 把 乘积 相 加 得 出 该 
产品 机 会 的 总 价值 ， 最 后 比较 所 有 产品 机 会 。 毫 无 疑问 ， 得 分 较 高 的 产品 
机 会 就 是 团队 更 加 感 兴趣 的 机 会 ， 得 分 较 低 的 产品 机 会 就 是 不 被 团队 看 好 
的 机 会 ， 团 队 也 就 不 会 对 它 做 进一步 考虑 (或 者 留 作 他 用 )。 

由 于 加 权 和 矩阵 分 析 方 法 主观 、 定 性 化 ， 因 此 我 们 绝 不 应 该 依 此 数值 结 
果 做 最 后 的 、 结 论 性 的 判断 。 近 来 有 人 研究 认为 ， 运 用 这 种 分 析 方 法 试图 寻 
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图 5.3 ”机 会 加 权 和 矩阵 系列 








找 最 终 的 结论 时 可 能 会 导致 不 科学 的 其 至 矛盾 的 结果 ， 尽 管 如 此 ,我们 仍 
然 发 现 加 权 和 矩阵 在 过 滤 较 差 的 概念 和 豆 励 团队 讨论 方面 十 分 奏效 。 本 … 富 
兰 克 林 (Ben Franklin ) tE ye Atb AE H T — A fi EY J A IH E AL i) ve 
正 肥 两 个 方面 。 

对 这 一 打 产品 机 会 的 筛选 过 程 可 以 分 成 两 个 步 又: 首先 ， 将 这 一 打 左 
右 的 产品 机 会 第 选 至 两 三 个 ; 然后 ， 再 进一步 探索 、 分 析 剩 下 的 这 两 三 个 
机 会 ， 直 至 挑选 出 一 个 最 理想 的 产品 机 会 。 当 团队 把 产品 机 会 的 数目 降 至 
两 三 个 的 时 候 ， 也 可 以 由 管理 部 门 检查 每 个 产品 机 会 的 细节 ， 并 从 中 挑选 
出 最 后 的 结果 ， 不 过 这 种 方法 只 适用 于 团队 很 难 取舍 的 时 候 。 这 时 候 ， 如 
果 团 队 仍然 对 某 一 产品 机 会 持 有 怀疑 态度 而 犹 池 不 决 ， 那 么 就 应 该 将 它 排 
除 考虑 的 范围 。 不 管 由 谁 做 最 后 的 决定 ， 团 队 都 必须 接受 、 认 可 这 一 产品 
机 会 ， 否 则 会 给 后 续 工作 带 来 许多 麻烦 ， 团 队 中 的 每 一 个 人 都 将 花 大 量 的 
时 间 和 精力 为 实现 这 一 产品 机 会 而 努力 。 最 成 功 的 产品 往往 来 自 热爱 并 享 
受 这 一 项 目的 开发 团队 ， 但 最 重要 的 是 基于 利益 相关 者 研究 已 经 完成 ， 从 
中 能 够 看 出 潜在 的 利益 。 

过 程 的 最 后 ， 整 个 团队 运用 第 七 章 中 介绍 的 方法 发 展 一 个 故事 情节 以 
反映 出 谁 是 产品 的 用 户 ， 产 品 将 满足 用 户 的 什么 需要 ， 它 为 什么 被 需要 ， 
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它 将 如 何 改变 用 户 的 生活 ， 以 及 它 又 将 在 什么 时 间 和 地 点 被 使 用 。 值 得 注 
意 的 是 ， 这 里 仍然 没有 具体 的 产品 概念 ， 当 然 也 不 知道 产品 会 是 什么 样 
子 ， 或 者 如 何 工 作 的 。 所 有 现在 所 能 知道 的 只 是 如 果 有 一 种 产品 可 以 满足 
用 户 的 某 种 需求 ， 那 么 该 产品 在 市 场 上 就 是 可 行 的 。 

对 于 那些 由 管理 部 门 指定 产品 机 会 缺口 的 产品 开发 团队 ， 这 些 最 初 的 
探索 和 定性 分 析 工 作 仍然 很 重要 ， 团 队 也 仍然 应 该 对 指定 的 产品 机 会 缺口 
进行 分 析 、 评 佑 。 最 终 ， 这 一 产品 机 会 必须 被 团队 所 接受 ， 并 令 其 为 此 而 
兴奋 。 在 开发 过 程 的 早期 ， 保 证 所 有 团队 成 员 都 理解 并 接受 这 一 产品 机 会 
以 至 整个 项 目 是 比较 合适 的 ， 因 为 早期 要 比 后 期 更 加 容易 进行 人 员 调 整 。 
我 们 发 现 ， 员 工 并 不 总 是 需要 参与 到 产品 开发 项 目 中 ,但 是 理解 整个 过 程 
并 致力 于 参与 项 目 仍 然 是 成 功 的 关键 。 

第 一 阶段 的 结尾 将 生成 两 个 结果 : 一 个 对 产品 机 会 的 描述 和 一 个 故事 
情节 。 产 品 机 会 必须 概括 地 描述 ， 并 且 必 须 基于 产品 的 使 用 体验 ， 而 不 是 
产品 所 要 遵循 的 某 些 标准 。 所 要 描述 的 主要 是 产品 机 会 缺口 ， 而 不 必 有 具体 
说 明 该 产品 将 如 何 填 补 这 一 缺口 。 描 述 产 品 机 会 缺口 的 挑 成 在 于 在 过 于 笼 
统 和 过 于 具体 之 间 找 到 合适 的 平衡 。 目 的 是 通过 对 产品 机 会 的 描述 和 故事 
情 厂 的 说 明 ， 为 第 二 阶段 的 开发 工作 做 好 准备 。 举 例 来 说 ， 如 果 说 你 想 要 
改进 老年 人 使 用 烤箱 的 方式 ， 那 就 是 一 个 过 于 笼统 、 有 太 多 可 能 性 的 描 
述 ; 如 果 说 你 要 设计 一 个 从 烤箱 里 取出 食品 的 电动 机 械 装置 ， 则 又 过 于 具 
体 了 。 相 对 适中 的 说 法 应 该 是 这 样 的 : 这 个 产品 机 会 在 于 改进 老年 女性 从 
烤箱 中 取出 食物 的 方法 。 

相应 的 故事 情节 大 概 如 下 : 

75 岁 的 玛 痢 一 人 居住 。 她 很 爱 烤 饼 干 、 面 包 一 类 的 甜点 ， 尤 其 是 在 节 
日 里 家 庭 团 聚 的 时 候 。 上 了 年 纪 之 后 ， 由 于 患 有 关节 炎 ， 从 烤箱 中 取出 食 
物 已 经 很 不 方便 ， 她 无 法 再 烤 东西 了 。 为 此 ， 她 很 难过 ， 也 不 能 像 过 去 一 
样 常 常 让 家 人 和 孩子 们 到 她 这 里 团聚 了 。 

以 下 是 这 一 故事 情节 的 主要 组 成 部 分 : 

该 产品 是 为 由 于 体力 和 柔韧 性 下 降 而 不 便 提取 重 物 的 老年 女性 而 设计 
的 。 老 年 女性 是 产品 的 核心 市 场 ， 相 关 资 料 的 查阅 也 应 该 针对 这 一 群体 。 
品 项 目的 相关 专家 和 顾问 应 该 是 老年 保健 人 员 和 老年 风湿 病 专家 。 了 解 
各 种 烤箱 ， 尤 其 是 老年 女性 可 能 拥有 的 那 一 类 烤箱 也 非常 重要 。 同 时 ， 还 
要 参照 《美国 残疾 人 法 案 》(ADA) 的 准则 。 其 他 产品 的 利益 相关 者 包括 
安装 烤箱 和 出 售 配 件 的 人 、 推 销 老 年 产品 的 组 织 ， 以 及 可 以 向 老年 人 推荐 
该 产品 的 医生 或 保健 人 员 。 产 品 的 主要 用 户 基础 是 女性 ， 找 到 适合 该 产品 
的 这 一 类 女性 非常 重要 。 有 些 人 可 能 已 经 针对 这 一 产品 机 会 发 展 了 自己 的 
虽然 不 成 熟 ， 但 是 新 奇 的 想法 。 当 然 ， 产 品 也 应 该 适用 于 老年 男性 ， 不 过 
主要 适用 的 老年 人 口 仍然 是 女性 。 一 切 特定 针对 女性 的 问题 都 可 以 使 该 产 
品 更 好 地 满足 大 多 数 用 户 的 需要 、 要 求 和 愿望 。 

结合 以 上 的 产品 机 会 描述 和 故事 情节 说 明 ， 团队 就 有 了 方向 去 更 好 地 
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理解 某 个 产品 可 以 如 何 改善 这 种 情形 。 然 而 ， 至 此 我 们 仍然 不 清楚 产品 会 
是 什么 样子 ， 以 什么 为 动力 ， 以 及 将 选择 什么 材料 。 在 后 面 的 开发 工作 
中 ， 我 们 还 会 参考 第 一 阶段 里 发 展 的 产品 机 会 描述 和 故事 情节 说 明 ， 以 保 
证 团队 以 此 作为 理解 整个 项 目的 根本 ， 并 保证 开发 工作 不 会 脱离 这 一 根 
本 。 随 着 iNPD 各 阶段 工作 的 展开 ,产品 机 会 描述 和 故事 情节 说 明 也 会 不 
断 发 展 和 完善 。 























第 二 阶段 ， 机 会 理解 
目标 


产品 : 
E 通过 主要 的 和 辅助 的 调查 研究 ， 理 解 价值 机 会 
E 把 价值 机 会 转化 为 总 体 的 、 一 般 性 产品 准则 
AIBA. 
E 保持 健康 的 团队 活力 
图 充分 建立 团队 自信 心 
E 努力 发 展 成 为 一 个 高 效 的 团队 
as 
E 一 系列 方法 和 原则 帮助 团队 采纳 可 执行 性 见解 ， 并 把 这 些 见解 转变 成 产品 概念 
E 对 用 户 的 深入 了 解 . 
E 明确 目标 市 场 
B 清楚 地 了 解 核心 市 场 、 专 家 用 户 及 产品 顾问 所 期 待 的 产品 价值 
E 进一步 展开 的 、 有 更 多 细节 的 故事 情节 
E 产品 的 特征 和 所 受 的 限制 清单 
Uys 
用 来 获取 和 分 析 来 自 核心 市 场 、 专 家 用 户 以 及 产品 顾问 的 信息 的 各 种 方法 
主要 研究 方法 . 
图 新 产品 种 群 学 
E 访问 
国 观察 
E 形象 化 的 故事 
图 情节 发 展 
图 故事 讲述 
图 任务 分 析 
E 利益 相关 者 分 析 
辅助 研究 方法 
BB 人 的 因素 和 人 机 工程 分 析 
图 生活 方式 参考 
B 研究 数据 库 
将 团队 整合 为 高 行动 力 团队 的 方法 































































































111 


第 二 部 分 解决 方法 





112 


图 了解 人 们 将 会 以 
什么 样 的 方式 购买 
产品 也 很 重要 。 


在 第 二 阶段 ， 将 一 个 高 效 的 团队 分 成 若干 个 小 组 分 别 研究 由 产品 机 会 
和 故事 情节 引导 出 的 不 同 的 方向 和 途径 。 目 标 是 尝试 尽 可 能 多 的 途径 ， 然 
后 集中 在 可 以 提供 最 有 价值 的 见解 的 途径 。 这 时 候 团队 要 访问 和 观察 专家 
用 户 ， 结 合 前 面 介绍 的 各 种 来 自 文献 的 辅助 研究 方法 和 访问 利益 相关 者 以 
及 专家 顾问 的 主要 研究 方法 ， 为 团队 明确 进一步 的 研究 方向 。 团 队 需 要 设 
计 出 某 种 用 户 体 验 模 型 ， 明 确 产品 的 价值 机 会 。 其 目的 在 于 建立 一 个 行为 
模型 ， 以 反映 团队 对 核心 用 户 的 生活 方式 、 活 动 习 性 ， 以 及 各 种 体验 中 人 
类 活动 背后 的 人 的 因素 学 与 人 机 工程 学 的 理解 。 如 果 这 一 体验 是 女性 从 烤 
箱 里 取出 食物 ， 那 么 需要 对 烤箱 烘 制 食品 的 整个 过 程 有 很 好 的 了 解 。 

随 着 认识 的 不 断 提 高 ， 团 队 开 始 发 展 用 户 体 验 模型 ， 并 对 产品 的 价 
值 机 会 有 更 深 的 理解 ， 各 种 使 得 产品 有 用 、 好 用 和 吸引 人 的 重要 因素 也 
开始 明朗 。 这 时 必须 很 快 明确 产品 的 方向 和 预期 的 用 户 需 求 ， 以 证 实 该 
产品 机 会 的 确 能 使 用 户 受 益 ， 并 且 拥 有 一 定 规模 的 市 场 。 同 时 ， 了 解 人 
们 将 会 以 什么 样 的 方式 购买 产品 也 很 重要 。 例 如 ， 了 解 人 们 使 用 烤箱 和 
烤 制 食品 的 方法 或 规律 也 就 了 解 了 如 何 使 产品 有 用 ; 了 解 女 性 或 其 他 可 
能 购买 该 产品 的 人 的 美学 需求 ， 也 就 帮助 我 们 了 解 了 与 产品 吸引 力 相 关 
的 种 种 问题 。 

对 产品 机 会 的 理解 主要 在 于 对 产品 用 户 及 其 他 影响 购买 、 接 受 和 使 用 
产品 的 关键 利益 相关 者 的 理解 ， 第 七 章 将 重点 讨论 这 方面 的 问题 。 用 来 分 
析 用 户 与 产品 或 者 用 户 与 某 项 活动 之 间 互 动 关 系 的 任务 技巧 、 用 来 观察 和 
理解 目标 市 场 上 人 们 行为 模式 的 种 群 学 研究 、 概 括 用 户 文化 和 社会 兴趣 的 
生活 方式 参考 、 能 够 明确 展现 用 户 与 产品 人 机 交互 的 人 的 因素 的 研究 以 及 
将 进一步 得 到 发 展 的 描述 用 户 可 能 如 何 使 用 产品 的 故事 情节 ， 都 可 以 帮助 
我 们 定义 产品 规格 。 在 一 组 用 户 中 识别 关键 的 专家 用 户 ， 以 获得 对 用 户 更 
加 全 面 、 综 合 的 认识 ， 是 拓宽 被 访问 用 户 范 围 的 有 效 方式 。 它 们 也 为 定性 
化 分 析 研 究 提供 了 一 个 用 来 识别 合适 用 户 的 渠道 。 医 生 和 康复 理疗 专家 可 
以 提供 相关 的 专业 指导 ,病人 也 可 以 为 健康 和 医疗 产品 的 设计 提供 各 种 反 
馈 意见 ; 成 人 教育 的 老师 可 以 提供 关于 业余 爱好 方面 的 知识 ， 甚 至 通过 课 
得 介绍 一 批 可 能 的 用 户 ; 一 些 专业 商店 的 店主 则 可 以 提供 关于 襄 饪 、 购 买 
服装 、 选 择 家 具 等 方面 的 消费 行为 和 习惯 知识 ; 制造 业 的 从 业者 能 够 在 生 
产 流程 的 不 同方 面 提供 见解 。 

这 时 候 ， 与 产品 机 会 相关 的 其 他 三 个 方面 也 在 考虑 之 中 。 首 先是 搜寻 
并 了 解 各 种 最 新 的 技术 。 具 有 苋 争 力 的 产品 和 专利 往往 反映 了 最 先进 的 工 
艺 拉 术 水 平 ， 了 解 用 于 其 他 产品 中 现 有 的 和 正在 发 展 中 的 技术 ， 有 助 于 拓 
展 团 队 对 产品 和 产品 可 行 性 的 认识 。 

这 时 也 将 开始 制作 初步 的 产品 模型 。 如 果 还 没有 明确 的 产品 概念 ， 你 
会 如 何 建立 一 个 产品 模型 ? 这 时 候 的 模型 还 只 限于 一 种 积木 式 的 水 平 ， 主 
要 用 来 帮助 我 们 初步 了 解 产 品 体积 的 范围 。 初 步 研究 探索 及 人 们 可 能 会 怎 
样 适应 或 使 用 规定 尺寸 或 比例 的 产品 ， 或 是 用 故事 板 在 交互 界面 不 同窗 口 
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之 间 导 航 。 图 5.4 是 由 Daedalus 公司 2 开发 的 掌上 强化 交流 器 的 积木 式 水 
平 模型 ， 这 也 是 第 十 一 章 将 要 讨论 的 DynaMyte 装置 的 初级 模型 。 第 二 阶 
段 的 这 些 模 型 往往 由 铝 加 重 至 可 能 的 分 量 ， 从 而 让 用 户 对 产品 至 少 有 一 个 
概念 上 的 初级 使 用 体验 。 它 们 也 能 帮助 开发 人 员 大 致 掌握 一 些 可 行 性 技术 
的 尺寸 和 重量 界限 ， 了 解 产 品 在 功能 特征 和 尺寸 上 可 能 受到 的 限制 。 

















要 5.4 由 Daedalus 产品 开发 公司 设计 的 DynaMyte 交流 辅 
助 设备 的 积木 式 模型 (图片 印 刷 获 Daedalus 许可 ) 


最 后 ,一 个 能 在 简短 的 故事 中 抓 住 产品 机 会 的 根本 ,集中 于 产品 潜在 
用 户 的 更 为 精炼 的 故事 情节 被 开发 出 来 。 如 第 七 章 里 将 要 说 明 的 ， 这 一 故 
事情 节 有 助 于 团队 集中 精力 ， 避 免 脱离 实际 。 令 事 性 的 故事 讲述 能 够 为 洪 
在 消费 者 强调 挑战 及 渴望 的 关键 方面 ， 因 而 成 为 情节 的 核心 。 在 发 展 故 事 
情节 的 同时 ， 我 们 也 开始 对 市 场 规模 、 目 标 用 户 的 购买 习惯 ， 以 及 目标 市 
场 的 经 济 能 力 进行 初步 调查 。 如 消费 者 通常 购买 什么 样 的 产品 ”这 一 市 场 
上 可 能 有 和 多少 潜在 的 消费 者 ? 目标 用 户 的 收入 水 平 如 何 ” 他 们 通常 在 那些 
方面 花 钱 ? 

几 种 不 同 的 方法 可 以 用 来 了 解 和 分 析 产 品 市 场 的 特征 。 定 性 研究 方法 
是 寻找 产品 机 会 缺口 最 有 意义 的 方法 。 然 而 , 广泛 的 市 场 数 据 库 同样 是 有 
用 的 。 传 统 的 人 口 统计 方法 在 这 里 不 能 发 挥 作用 ， 而 帮助 我 们 增加 对 用 户 
文化 和 生活 方式 理解 的 市 场 数据 库 则 是 最 为 关键 的 。 例 如 ， 斯 坦 福 研究 学 
sé (Stanford Research Institute) 的 “价值 与 生活 方式 ” (VALs-Value and 
Lifestyle) 数据 库 ， 以 及 由 美国 克拉 瑞 塔 斯 市 场 研究 公司 (Claritas Corp) 
开发 的 基于 地 理 、 人 口 统计 因素 分 析 的 市 场 细 分 理论 和 工具 (PRIZM ) 。 
这 些 数据 库 是 根据 人 们 的 价值 观念 、 信 仰 、 生 活 目 标 及 经 济 能 力 来 划分 消 
费 者 市 场 ， 而 不 是 传统 的 按照 年 龄 、 收 入 和 受 教 育 程度 来 划分 。 有 关 消 费 












































译 者 注 








© Daedalus 是 位 于 美国 宾夕法尼亚 州 匹 兹 堡 市 的 一 家 产品 设计 公司 。 
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国 所 有 研究 的 结 
果 是 对 用 户 体验 
以 及 围绕 这 一 体 
验 的 情感 因素 的 
不 断 深 入 的 理解 。 
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者 购买 取向 的 如 此 广泛 细致 的 资料 为 产品 种 群 学 研究 做 了 很 好 的 补充 ， 也 
提供 了 丰富 、 详 尽 的 目标 市 场 的 情报 。 尽 管 如 此 ， 对 这 些 数据 库 的 运用 仍 
然 需 要 并 愤 ， 它 们 只 应 该 作为 对 目标 用 户 进行 深度 定性 分 析 时 的 补充 ， 而 
不 能 取代 定性 分 析 。 

所 有 研究 的 结果 是 对 用 户 体验 、 围 绕 这 一 体验 的 感情 因素 、 导 致 这 
些 感情 因素 的 产品 属性 ， 以 及 通过 设计 和 定义 市 场 资 源 实现 这 些 有 形 产 品 
或 软件 设计 属性 的 不 断 深入 的 理解 。 产 品 属性 的 实现 可 以 通过 描述 价值 机 
会 来 完成 。 通 过 对 当前 竞争 环境 中 某 个 特定 产品 机 会 缺口 的 分 析 ， 产 品 机 
会 缺口 的 价值 机 会 使 我 们 对 该 产品 机 会 、 目 标 用 户 和 使 该 产品 移 向 右上 和 角 
必须 具备 的 与 众 不 同 的 因素 有 了 更 深层 次 的 理解 。 价 值 机 会 分 析 同 样 也 是 
人 研发 产品 的 方法 之 一 ， 它 基于 高 水 平 的 产品 革新 ， 来 确定 什么 产品 必定 能 
够 获取 成 功 。 

这 一 阶段 的 结果 是 一 个 目标 用 户 的 行为 模型 ， 以 及 对 目标 用 户 的 需 
要 、 要 求 、 愿 望 、 厌 恶 还 有 经 济 能 力 的 细致 了 解 。 对 各 项 可 以 应 用 的 技术 
应 该 具有 初步 了 解 ， 对 产品 总 体 尺寸 的 界限 或 服务 交互 的 范围 也 应 该 有 所 
了 解 ， 同 时 ， 还 应 该 很 好 地 理解 用 来 发 展 和 评估 产品 概念 及 其 有 效 性 的 产 
品 价值 机 会 。 在 开发 过 程 早期 ， 对 产品 价值 机 会 全 面 、 次 入 的 理解 会 使 我 
们 能 够 更 有 针对 性 、 更 有 效 地 进行 产品 开发 后 面 阶段 的 工作 。 

保证 团队 里 所 有 不 同 领域 都 有 人 员 参 加 这 一 过 程 是 相当 重要 的 。 如 果 
团队 规模 较 小 ， 应 该 要 求 所 有 成 员 都 参与 这 一 过 程 。 以 往 的 情况 是 市 场 人 
员 单 独 定义 产品 的 各 种 特征 和 规范 。 虽 然 市 场 人 员 的 参与 是 很 重要 的 ， 但 
仅 有 他 们 是 不 够 的 。 我 们 在 这 里 介绍 的 方法 突破 了 传统 的 市 场 研 究 手段 ， 
其 目的 在 于 使 所 有 主要 的 团队 成 员 都 广泛 而 深入 地 了 解 将 要 开发 产品 的 来 
龙 去 脉 。 当 然 ， 了 解 产品 在 市 场 中 的 来 龙 去 脉 ， 并 把 它们 贯彻 到 设计 中 去 
不 是 一 件 容易 的 事 。 我 们 经 常 发 现 ， 在 传统 的 方法 下 ， 每 个 设计 人 员 都 以 
自己 的 方式 去 理解 和 分 析 市 场 营销 人 员 所 提供 的 市 场 数据 和 描述 ， 从 而 使 
团队 失去 了 与 用 户 之 间 的 联系 。 这 种 情况 就 类 似 小 孩子 的 “电话 接线 员 ” 
游戏 ， 第 一 个 小 孩 悄 悄 地 向 相 邻 的 第 二 个 小 孩 说 一 句 话 ， 然 后 第 二 个 小 孩 
又 把 这 句 话 悄悄 地 说 给 相 邻 的 第 三 个 小 孩 ， 依 此 类 推 ， 当 这 句 话 传 到 最 后 
一 个 小 孩 的 时 候 就 完全 变 了 样 。 同 样 ， 当 工程 技术 人 员 和 设计 人 员 试 图 理 
解 由 市 场 营 销 人 员 单 独 总 结 的 用 户 数据 时 ， 团 队 与 用 户 之 间 的 联系 就 因此 
失去 了 。 对 于 大 型 的 产品 开发 团队 来 说 ， 让 所 有 成 员 都 花费 时 间 深 入 地 研 
究 用 户 生 活 方 式 和 本 质 特征 是 不 太 现 实 的 〈 一 个 汽车 开发 队伍 往往 达到 或 
超过 200 人 ) 。 不 过 ， 即 使 在 这 样 的 大 型 团队 里 ， 也 不 是 不 可 以 让 每 一 个 
成 员 都 参加 一 些 短 时 间 的 用 户 采 访 、 与 用 户 讨论 或 观察 用 户 行为 的 活动 。 
所 有 团队 成 员 都 应 该 接受 适当 的 培训 ， 意 识 到 这 种 方法 的 重要 性 ， 并 知道 
如 何 正 确 地 运用 这 些 方法 。 

在 第 二 阶段 结尾 的 时 候 ， 所 有 团队 成 员 都 应 该 对 产品 的 各 种 要 求 有 一 
个 统一 的 理解 。 他 们 开始 成 为 与 这 一 产品 相关 的 专家 ， 建 立 了 产品 体验 模 
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型 和 图 表 。 最 后 ， 团 队 对 产品 的 造型 和 结构 有 了 模糊 的 认识 。 如 果 把 这 一 
过 程 和 人 类 的 胚胎 发 育 做 比较 的 话 ， 这 时 候 细胞 已 经 分 裂 ， 身 体 的 各 部 分 
已 经 形成 ， 但 是 仍然 不 知道 小 孩 将 究 竞 长 什么 样 。 这 时 ， 成 功 运作 的 团队 
开始 消除 领域 间 的 界限 ， 发 展 许 多 领域 间 的 交叉 行为 。 市 场 营 销 调研 、 产 
品 概念 形成 和 产品 技术 发 展 已 经 成 为 团队 的 整体 活动 。 这 样 的 集体 活动 应 
该 受到 欢迎 ， 而 不 是 让 团队 感到 无 所 适 从 。 

第 一 阶段 早期 形成 的 产品 故事 情节 得 到 进一步 发 展 ， 并 且 产 品 机 会 在 
此 时 变 得 更 加 清晰 。 此 时 的 情节 如 下 : 

肩 关 节 和 腰椎 的 炎症 限制 了 玛 独 的 活动 范围 。 她 胜 膊 和 背 上 的 肌肉 也 
不 像 过 去 那么 有 劲 了 。 为 此 ， 我 们 需要 一 种 适用 于 标准 烤箱 ， 可 以 帮助 玛 
莉 殉 服 这 些 困难 ， 并 且 使 她 能 够 轻松 地 把 各 种 平底 锅 或 烤 盘 放 进 烤箱 又 从 
里 面 拿 出 来 的 装置 。 该 装置 必须 可 以 拿 得 起 1~ 15Ib2 重 的 东西 。 

产品 机 会 的 描述 也 得 到 了 发 展 . 

团队 将 开发 一 种 配合 标准 烤箱 ， 易 于 安装 和 清洗 的 产品 。 该 产品 必须 简 
便 ， 而 且 其 价格 和 安装 费 加 起 来 不 会 超过 50 美元。 产品 安装 应 该 简单 到 可 
以 由 一 般 的 家 庭 成 员 来 完成 。 虽 然 ， 产 品 的 主要 市 场 将 是 年 龄 在 75~85 岁 患 
有 关节 炎 的 老年 女性 ， 但 产品 的 主要 购买 者 则 可 能 是 一 般 的 家 庭 成 员 。 

这 时 候 ， 结 合 一 系列 由 调查 研究 所 获得 的 行为 模型 、 图 表 、 事 实 根据 和 
报告 ， 产 品 的 故事 情节 和 机 会 描述 就 变 得 完整 了 。 这 些 研究 成 果 又 为 第 三 阶 
段 的 产品 概念 设计 建立 了 一 系列 的 评估 方针 和 原则 。 例 如 设计 团队 不 仅 应 该 
知道 标准 烤箱 的 尺寸 ， 而 且 应 该 了 解 到 标准 烤箱 的 尺寸 在 50 多 年 的 时 间 里 
都 没有 改变 过 。 此 时 ， 产 品 的 价值 机 会 也 应 该 十 分 明确 ， 并 必须 被 诠释 为 产 
品 特征 。 产 品 的 可 靠 性 、 安 全 性 和 独立 性 等 情感 方面 和 人 机 工程 方面 的 价值 
机 会 对 产品 能 否 被 接受 和 使 用 十 分 关键 ; 社会 影响 力 方面 的 价值 机 会 可 以 使 
得 产品 从 大 量 厨 房 用 具 中 脱颖而出 ; 独特 的 产品 造型 和 质感 设计 ， 结 合 相应 
的 品牌 形象 价值 机 会 ， 可 以 开创 一 个 新 的 市 场 ; 最 后 ， 必 须 很 清楚 明确 地 向 
老年 女性 用 户 以 及 她 们 的 家 庭 成 员 展 现 出 产品 质量 和 核心 技术 方面 的 价值 机 
会 。 第 七 章 将 要 介绍 的 任务 分 析 和 产品 种 群 学 提供 了 一 个 更 详细 的 老年 女性 
使 用 烤箱 的 行为 模型 ， 并 将 这 种 行为 模型 和 更 年 轻 、 更 灵巧 、 身 体 更 强壮 的 
女性 行为 模型 进行 比较 。 这 样 的 分 析 可 以 提供 一 些 见解 ， 关 于 一 个 抓 住 了 机 
会 的 产品 可 以 如 何 帮 助 老年 女性 用 户 更 顺利 地 完成 菜 项 任务 。 


第 三 阶段 : 机 会 概念 






































目标 

产品 : 

图 把 价值 机 会 转化 成 有 用 的 、 好 用 的 和 吸引 人 的 产品 概念 

E 首先 生成 大 量 的 概念 ， 然 后 经 过 反复 推 殴 ， 形 成 最 终 的 产品 概念 
团队 : 

E 运用 以 权益 为 基准 的 协商 策略 























”1lb=0.45359237kg。 一 一 译 者 注 
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图 克服 观念 差异 
图 按 弃 个 人 或 专业 之 间 的 冲突 ， 把 矛盾 都 集中 在 产品 上 


结 





图 产品 概念 如 下 : 

图 能 体现 初步 的 视觉 上 的 美感 

E 技术 上 是 可 行 的 

E 被 认为 是 有 用 的 、 好 用 的 和 吸引 人 的 


品 造 型 模型 


| 产 


oole 











SS 


E 产品 工作 模型 

E 明确 的 产品 市 场 定 义 
JI ZE 
反复 制作 、 演 示 产 品 模型 ， 并 由 核心 市 场 、 专 家 用 户 和 顾问 对 模型 进行 测试 ; 
图 产品 概念 化 

E 选择 方法 ( 如 Pugh RHO) 





























E 专门 小 组 
E EK 
图 视觉 造型 模型 
B 工程 模型 
图 上 日 标 是 使 团队 我 们 所 介绍 的 第 三 阶段 虽然 类 似 于 传统 的 产品 概念 形成 的 典型 阶段 过 
测试 尽 可 能 多 的 ， 程 ， 但 是 它 又 有 两 个 关键 的 不 同 之 处 : 首先 ， 这 里 的 产品 概念 综合 了 健康 
产品 概念 。 


的 团队 合作 ， 并 融入 了 所 有 相关 人 员 的 各 种 见解 ; 其 次 ， 这 些 概 念 都 要 经 
过 个 人 反馈 以 及 由 用 户 和 专家 顾问 组 成 的 专门 小 组 根据 第 二 阶段 里 所 形成 
的 各 项 产品 标准 进行 测试 。 这 一 阶段 的 目标 是 发 展 一 系列 代表 不 同 产品 概 
念 的 模型 。 团 队 不 断 地 测试 由 简单 到 复杂 的 尽 可 能 多 的 产品 概念 。 这 是 
个 反复 进行 的 过 程 ， 团 队 应 该 完成 尽 可 能 多 的 循环 。 工 作 的 重点 在 于 获得 
反馈 ， 并 将 反馈 融入 下 一 代 的 模型 里 ， 然 后 进行 下 一 轮 测 试 。 有 的 公司 使 
用 快速 原型 ， 有 的 使 用 视觉 造型 模型 ， 有 的 则 使 用 泡沫 制作 模型 。 不 管 运 
用 哪 种 方法 ， 关 键 需要 能 够 快速 修改 。 如 果 快 速 原型 昂贵 而 且 耗 时 ， 那 么 
就 采用 其 他 更 简单 的 方法 ， 如 数码 交互 产品 使 用 故事 板 。 总 之 ， 获 得 所 需 
要 的 反馈 比 运用 哪 种 方法 更 为 重要 ， 尤 其 是 在 早期 的 模型 测试 过 程 中 。 
这 些 循环 测试 的 反馈 对 于 团队 而 言 是 非常 宝贵 的 。 许 多 公司 忽视 了 它 
是 产品 开发 研究 的 一 部 分 ， 往 往 进 行 得 过 于 仓促 或 隐藏 结果 ， 对 于 测试 的 
反馈 没有 给 予 足够 的 重视 和 支持 。 第 二 阶段 和 第 三 阶段 的 不 同 点 在 于 ， 第 
二 阶段 侧重 于 对 产品 机 会 的 理解 ， 而 第 三 阶段 则 侧重 于 对 产品 本 里 的 理 
解 。 在 第 三 阶段 里 ， 团 队 真 正成 为 该 产品 的 专家 。 这 一 阶段 结束 的 时 候 ， 
团队 成 员 将 对 产品 的 利益 相关 者 以 及 能 够 吸引 顾客 购买 的 产品 美学 、 特 
征 、 材 料 和 技术 有 一 个 切实 完整 的 理解 。 
O Pugh 表格 是 加 权 和 矩阵 的 一 种 一 一 译 者 注 
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本 阶段 仍然 需要 运用 创意 构思 的 方法 发 展 尽 可 能 多 的 、 直 接 或 间接 符 
合 第 二 阶段 所 设 定 的 产品 标准 的 具体 的 产品 概念 。 当 团队 综合 所 有 的 概 
念 ， 并 根据 它们 满足 从 价值 机 会 分 析 得 出 的 规格 所 建立 的 产品 预期 来 减少 
到 一 个 合理 的 数量 水 平 (一 般 为 8~10 个 ) ， 然 后 对 其 中 的 每 一 个 概念 进 
行 更 加 深入 的 研究 和 分 析 。 通 过 草图 和 模型 来 表现 每 一 个 产品 概念 ， 使 它 
们 基本 能 够 反映 产品 的 本 质 特 征 。 在 这 里 ， 一 些 高 水 平 的 功能 ， 包 括 使 产 
品 能 够 理想 工作 的 机 械 装 置 或 其 他 能 力 ， 也 应 该 有 明确 说 明 。 

这 时 候 ， 团 队 又 到 用 户 当中 去 寻找 更 多 量化 的 反馈 。 一 些 更 传统 的 专 
门 用 户 群 研究 和 问卷 调查 等 形式 可 以 帮助 设计 团队 了 解 产 品 潜在 用 户 喜 欢 
或 者 不 喜欢 产品 概念 的 哪些 方面 。 通 过 征求 用 户 意见 ， 这 也 是 用 户 参 与 团 
队 一 起 开发 产品 的 机 会 。 当 每 一 个 产品 概念 被 演示 的 时 候 ， 它 们 的 草图 、 
表格 、 模 型 和 功能 说 明 都 必须 相互 之 间 保 持 同 样 的 深度 ， 以 免 人 们 不 自觉 
地 倾向 于 相对 详尽 却 不 一 定 更 理想 的 产品 概念 。 这 时 的 产品 模型 不 一 定 能 
够 工作 ， 并 且 它 们 的 许多 细节 可 以 忽略 或 以 图 解 的 形式 来 表现 ， 不 过 模型 
还 是 应 该 干净 、 利 索 ， 而 且 能 够 清楚 地 反映 出 团队 当前 所 关注 的 产品 
特征 。 

快速 原型 和 从 中 获得 反馈 的 关键 在 于 保证 在 开发 过 程 中 有 数 次 循环 。 
团队 应 该 把 前 一 次 的 反馈 应 用 到 下 一 次 的 头脑 风暴 中 ， 去 不 断 开 发 和 完善 
产品 。 每 一 次 循环 所 获得 的 用 户 反馈 都 使 我 们 更 加 清楚 产品 在 哪些 方面 是 
成 功 的 ， 在 哪些 方面 需要 修改 。 各 种 问卷 调查 和 专门 用 户 群 研究 可 以 进 一 
步 明确 第 二 阶段 所 建立 的 用 来 评定 产品 概念 优 劣 的 产品 规范 。 

同时 ， 这 一 阶段 还 包括 用 逆向 工程 的 手段 分 析 竞 争 产品 或 团队 感 兴 
的 各 项 技术 。 逆 向 工程 是 一 种 保证 团队 站 在 领域 最 前 沿 的 非常 有 用 的 手 
段 。 许 多 大 型 公司 都 已 经 运用 这 种 方式 参与 竞争 。 例 如 ， 汽 车 生产 厂商 总 
是 会 拆卸 竞争 对 手 的 产品 以 了 解 他 们 运用 了 何 种 新 技术 ， 推 出 了 什么 样 新 
的 功能 特征 ， 选 择 了 何 种 新 工艺 和 新 材料 ， 以 及 他 们 的 产品 在 哪些 方面 失 
败 了 。 逆 向 工程 的 过 程 首先 需要 拆卸 同类 产品 ， 了 解 它 是 如 何 工 作 和 如 何 
加 工 的 ， 然 后 把 分 析 的 结果 应 用 到 对 现 有 产品 的 设计 和 改进 工作 中 。 有 关 
逆向 工程 的 详情 和 功能 分 析 可 以 参考 帕 尔 (Pahl) 和 贝 茨 (Beitz)” 以 及 
TAFE (Otto) 和 伍德 (Wood) 的 著作 。 

把 从 逆向 工程 过 程 中 获得 的 技术 知识 运用 到 产品 开发 过 程 中 ， 可 以 帮 
助 我 们 塑造 开发 中 的 产品 ， 并 补充 相应 的 细节 。 这 时 ,产品 的 机 电 装 置 、 
信息 流程 及 逻辑 开始 成 型 ， 各 项 技术 也 开始 有 了 上 比较 详尽 的 说 明 。 随 着 反 
复 设 计 过 程 的 进行 ， 产品 的 技术 特征 越 来 越 明确 和 细致 。 在 这 里 ， 团 队 需 
要 开始 考虑 加 工 工艺 及 产品 的 其 他 问题 。 产 品 应 该 选择 什么 样 的 材料 ?如 
何 被 加 工 ? 相应 的 成 本 是 多 少 ? 团队 是 否 应 该 像 OXO 削 皮 器 一 样 ， 借 此 
机 会 推动 现 有 的 工艺 水 平 ? 开展 逆向 工程 的 同时 ,设计 师 继续 研究 产品 的 
造型 和 带 给 人 们 的 感受 ， 随 着 过 程 推进 推 荫 其 中 的 细节 ; 市 场 人 员 则 开始 
考虑 产品 的 价格 、 供 给 和 推出 策略 。 
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在 这 一 阶段 里 ， 必 须 保证 开发 过 程 仍然 是 一 体 化 协调 进行 的 。 如 果 工 
程 技术 人 员 自 顾 关心 着 如 何 实 现 产品 的 功能 ,设计 师 仅仅 忙于 造型 设计 ， 
而 市 场 营销 人 员 则 自己 估计 着 产品 的 特征 或 美学 因素 ， 他 们 可 能 永远 都 不 
会 统一 协调 起 来 。 我 们 观察 到 ， 许 多 团队 都 因为 不 同 的 领域 各 自 为 政 而 使 
开发 工作 陷入 困境 。 只 有 当 工 程 、 设 计 和 市 场 营销 这 三 个 领域 的 人 员 坐 到 
一 起 ， 从 头 到 尾 讨 论 一 个 方案 的 时 候 ， 才 会 产生 成 功 的 产品 概念 。 随 着 产 
品 开发 压力 的 加 大 ， 团 队 内 部 的 紧张 气氛 也 会 有 所 增加 。 第 六 章 里 所 要 介 
绍 的 方法 和 工具 对 管理 团队 内 部 冲突 十 分 关键 。 产 品 开发 过 程 中 团队 内 
部 的 紧张 气氛 是 自然 、 正 常 的 ， 而 且 对 开发 工作 本 身 而 言 也 是 重要 的 。 
站 在 某 一 特定 角度 的 设计 方案 可 能 会 给 从 其 他 方面 考虑 的 方案 造成 影 
响 。 举 例 来 说 ， 机 械 装 置 可 能 需要 概念 化 的 设计 , 但 是 当 某 种 机 械 装置 
被 选 定 的 时 候 ， 它 的 比例 和 空间 要 求 就 有 可 能 会 影响 原先 的 造型 方案 。 
基于 产品 争论 中 的 协商 是 确定 成 功 产 品 的 方法 。 当 然 ， 团 队 应 根据 用 户 
的 利益 ， 而 不 是 个 人 的 权力 纷争 来 解决 冲突 ， 协 商 过 程 必须 考虑 时 间 和 
情感 等 因素 。 

第 一 阶段 所 运用 的 加 权 和 矩阵 在 这 里 又 可 以 运用 : 矩阵 中 的 每 一 列 分 别 
代表 一 个 产品 概念 ， 而 每 一 行 则 代表 第 二 阶段 里 所 形成 的 产品 标准 。 在 这 
一 阶段 ， 加 权 和 矩阵 显得 更 为 重要 ， 它 为 各 个 领域 清楚 地 表达 自己 的 观点 提 
供 了 一 种 可 供 团队 集体 讨论 的 形式 。 这 样 一 来 ， 加 权 和 矩阵 就 成 了 支持 交叉 
领域 之 间 交 流 的 一 种 工具 。 随 着 产品 概念 变 得 更 加 细致 ， 各 项 产品 标准 也 
变 得 更 为 具体 ， 加 权 和 矩阵 运用 Pugh 表格 (Pugh Chart, FH Stuart Pugh FF 
发 )”， 从 技术 角度 比较 分 析 水 平 相近 的 产品 概念 。 以 其 中 某 个 产品 概念 或 
者 某 个 标准 的 产品 方案 为 基准 ， 将 其 他 概念 与 它 进行 比较 并 打分 ， 更 好 为 
1 分 ， 较 差 为 -1 分 ， 水 平 相当 为 0 分。 与 运用 加 权 和 矩阵 识别 产品 机 会 一 
BE, 我们 不 应 该 完全 依赖 由 矩阵 得 到 的 这 些 纯粹 的 数字 做 最 终 选 择 。 加 权 
和 矩阵 只 能 用 来 得 除 明 显 较 差 的 一 些 产品 概念 ， 并 帮助 团队 讨论 每 个 首选 概 
SHIA BE 

这 时 候 ， 专 门 小 组 可 以 帮助 团队 定义 产品 的 市 场 。 其 他 市 场 研 究 手 段 
将 用 来 闭 述 和 说 明 为 什么 新 产品 与 现 有 同类 产品 相 比 ， 具 有 它 的 优越 性 。 
通过 运用 市 场 板 块 、 比 较 竞 争 产品 的 价格 等 手段 来 更 好 地 理解 用 户 的 生活 
方式 和 市 场 期 望 ， 都 可 以 引导 出 最 初 的 市 场 营销 战略 和 价格 目标 。 

帮助 玛 莉 烘 烤 食品 这 样 的 产品 机 会 可 能 会 引导 出 把 该 产品 吊装 在 厨房 
柜台 上 或 安放 在 地 面 上 的 概念 。 其 他 选择 可 能 包括 把 该 装置 固定 在 烤箱 里 
面 ， 或 者 设计 一 种 可 以 直接 安放 在 现 有 标准 烤箱 搁 物 架 导 轨 上 的 装置 。 从 
可 用 性 和 成 本 分 析 来 看 ， 后 一 种 概念 更 加 具有 吸引 力 ， 由 此 引导 出 的 进 一 
步 的 问题 是 如 何 将 担 有 烤 盘 和 食物 重量 的 搁 物 架 取出 烤箱 并 举 到 与 厨房 柜 
台 相 同 的 高 度 。 为 此 ， 我 们 可 能 需要 设计 烤箱 外 的 某 种 辅助 器 械 ， 同 时 烤 
箱 里 面 也 需要 有 创新 的 装置 。 在 本 阶段 的 结尾 ， 我 们 将 对 其 中 的 主要 机 械 
装置 有 很 好 的 理解 ， 针 对 用 户 的 美学 特征 也 会 明确 ， 同 时 产品 的 目标 成 本 
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也 将 清晰 。 

传统 的 有 关 产 品 概念 设计 、 细 节 推 殴 和 市 场 策 划 的 方法 和 手段 可 以 在 
以 下 作者 的 著作 中 找到 ， 奥 托 与 伍德 *， 厄 尔 曼 (Ulma), SERS 
埃 平 格 (Eppinger)'', JEAN (Urban) 52% (Hauser) 二 ， 以 及 惠 尔 莱特 
(Wheelwright ) 与 克拉克 (Clark)23， 迪 特 ( Dieter) 和 施 密 特 
(Schmidt)“。 不 熟悉 这 些 方法 的 读者 可 以 阅读 以 上 所 列 作者 的 书籍 。 然 
而 ， 我 们 必须 始终 保持 与 用 户 的 联系 ， 坚 持 第 二 阶段 里 发 展 的 以 用 户 为 中 
心 的 产品 规范 。 这 样 一 个 反复 推敲 、 不 断 吸 取 用 户 和 产品 利益 相关 者 反馈 
的 过 程 ， 使 我 们 的 iNPD 过 程 与 传统 的 专业 间 明 确 分 工 的 产品 开发 肥 有 一 
定 的 联系 ， 又 有 自己 独特 和 与 众 不 同 的 地 方 。 

在 第 三 阶段 的 结尾 ， 将 形成 最 终 的 以 及 能 够 迎合 目标 市 场 视 觉 、 感 觉 
和 技术 期 望 的 产品 概念 。 剩 下 的 只 是 一 些 细节 性 工作 ， 如 材料 、 颜 色 、 零 
件 尺 寸 和 包装 、 造 型 细节 和 整体 流畅 感 、 产 品 命名 和 标识 、 工 艺 流 程 、 市 
场 营销 推广 策略 的 细节 以 及 产品 最 终 成 本 和 预期 利润 。 对 数码 设计 来 说 ， 
需要 关注 故事 板 上 描述 的 概念 如 何在 软件 中 实现 。 对 服务 设计 来 说 ， 所 有 

















服务 得 以 实现 。 
第 四 阶段 ， 机 会 实现 


目标 

产品 : 

图 获得 项 目 批准 ， 以 便 全 面 展开 产品 加 工 和 市 场 营销 推广 工作 
BB 一 个 被 认为 是 有 用 的 、 好 用 的 和 吸引 人 的 完整 的 产品 概念 
E 一 个 可 以 获得 专利 权 或 以 其 他 方式 被 保护 的 产品 概念 

团队 : 

图 继续 运用 以 权益 为 基准 的 协商 策略 

图 保持 领域 间 的 交流 与 合作 直至 项 目 结束 
结 

图 精炼 而 且 合 理 的 美学 价值 、 特 征 、 材 料 和 加 工 核心 技术 

图 造型 模型 

| 交互 模型 

E 功能 模型 

E 加 工 计划 

E 明确 的 产品 市 场 营销 计划 

BUSES 

图 市 场 营销 推广 策略 

E 可 能 的 标识 和 产品 名 称 

图 知识 产权 保护 

E 实用 性 与 设计 专利 、 商 业 机 密 、 版 权 及 商业 包装 (品牌 识别 ) 
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方法 
图 利益 相关 


者 对 第 三 阶段 所 形成 的 精炼 的 产品 概念 的 反映 








E 细节 的 可 视 化 和 产品 形象 表达 ， 包 括 平面 、 三 维 的 数字 模型 以 及 实物 模型 


| 美学 元 素 














的 细节 设计 


技术 特征 和 人 机 交互 界面 的 细节 设计 





图 快速 原型 








B 通过 有 针对 性 的 用 户 研究 和 访问 进行 市 场 测试 


图 核心 技术 
图 材料 和 加 


的 研究 和 选择 
工 过 程 的 研究 与 选择 





图 产品 成 本 分 析 


在 这 一 最 后 的 阶段 里 ， 产 品 概念 已 经 精炼 成 为 一 个 可 工作 的 真正 的 产 
品 。 通 过 不 断 接 受用 户 的 反馈 意见 ， 产 品 造 型 也 会 得 到 细致 推 殴 ， 并 反映 
出 在 第 二 阶段 里 设 定 的 概念 和 风格 。 产 品 的 机 械 部 分 应 该 有 了 详细 的 说 明 
和 明确 的 尺寸 ， 并 且 符合 产品 的 功能 要 求 。 产 品 的 市 场 也 要 经 过 更 加 详细 
的 调研 ， 并 总 结 出 将 产品 推 向 市 场 最终 获 得 利润 的 市 场 营 销 策略 。 总 之 ， 
本 阶段 的 结尾 将 得 到 一 个 精细 的 产品 造型 模型 ;一 个 精致 的 功能 模型 ; 一 
个 产品 加 工 计划 ; 对 于 数码 及 服务 产品 来 说 ， 一 个 将 使 用 流程 与 产品 交互 
中 的 每 一 个 步骤 都 详细 罗列 出 来 的 实物 模型 ;以 及 包含 概 预 算 的 市 场 计 
划 。 产 品 模型 的 制造 方法 和 过 程 是 相对 标准 的 ， 可 以 参考 本 章 前 面 列举 的 
书目 和 其 他 文献 。 需 要 注意 的 是 ， 第 二 阶段 的 价值 机 会 分 析 里 所 获得 的 各 
种 以 用 户 为 基础 的 产品 规范 和 期 望 指标 ， 始 终 是 检验 开发 过 程 成 功 与 否 的 
标准 。 在 第 四 阶段 里 ， 团 队 常 常 以 各 自 领 域 为 单位 分 散 活动 : 设计 师 继续 
设计 美化 细节 并 制造 造型 模型 ;工程 技术 人 员 分 析 和 细 化 性 能 表现 并 制作 
产品 功能 模型 ， 市 场 营 销 人 员 则 专门 制订 市 场 营 销 计 划 。 同 时 ,市场 人 员 
还 必须 明确 产品 对 消费 者 而 言 具有 什么 样 的 价值 ， 从 而 决定 产品 的 初步 价 
格 。 虽 然 我 们 不 提倡 独立 工作 的 方式 ， 不 过 在 这 里 ， 各 领域 团队 成 员 所 擅 
长 的 技巧 或 许 要 求 这 样 的 工作 方式 以 保证 初步 过 程 的 效率 。 尽 管 如 此 ， 整 
个 团队 仍然 是 一 个 统一 、 高 效 并 且 相 互 保持 联系 的 整体 。 这 里 非常 重要 的 
是 ,团队 必须 成 熟 到 当 每 个 成 员 各 自 完成 任务 时 ， 团 队 仍 然 保持 着 一 个 整 
体 。 要 做 到 这 一 点 ， 他 们 必须 在 独立 工作 时 ， 始 终 考 虑 到 他 们 的 决定 将 会 
对 团队 其 他 人 的 工作 产生 怎样 的 影响 ， 以 及 第 二 阶段 里 所 形成 的 故事 情节 
和 产品 规范 会 对 产品 开发 产生 怎样 的 影响 。 

第 四 阶段 的 结尾 将 是 一 个 重要 的 里 程 碑 ， 我 们 通常 称 之 为 “ 行 与 不 
行 ”的 决策 点 。 如 果 产 品 的 造型 和 功能 模型 相互 有 所 出 人 ， 团 队 至 少 要 在 
纸 上 或 更 多 地 在 计算 机 上 显示 出 二 者 将 如 何 得 到 统一 。 在 上 级 管理 部 门 做 
最 后 决定 之 前 ， 他 们 可 能 需要 看 到 造型 和 功能 模型 统一 的 产品 模型 ， 不 
过 ,通常 纸 上 的 或 者 在 计算 机 上 使 用 CAD 辅助 设计 的 模型 就 足够 了 。 产 
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品 模型 的 质量 对 最 终 的 决定 非常 关键 。 造 型 模型 不 见得 能 够 工作 ， 但 一 定 
要 足够 细致 地 展现 出 每 一 个 能 反映 产品 整体 感觉 和 主题 的 造型 特征 。 产 品 
的 功能 模型 看 起 来 不 一 定 像 最 后 完工 的 产品 ， 但 仍然 必须 整洁 ， 并 且 可 以 
清楚 地 反映 出 产品 是 如 何 工 作 的 。 
至 此 ， 我 们 将 有 一 个 详细 的 、 标 明 所 有 零 部 件 的 烤箱 辅助 器 械 标 准 ， 
以 及 一 个 证 明 该 装置 的 确 可 以 轻松 地 滑 出 烤箱 并 把 烤 盘 和 食物 托 起 到 厨房 
台 高 度 的 功能 模型 。 当 承担 同样 重量 的 时 候 ， 该 装置 也 能 自如 地 把 这 些 
东西 放 进 烤箱 。 同 时 ， 还 需要 说 明年 老 体 弱 的 女性 可 以 如 何 轻松 地 操作 这 
一 辅助 器 械 ， 而 不 至 于 把 食物 掉 到 地 上 。 产 品 的 造型 必须 反映 出 便于 使 
用 、 可 靠 、 安 全 等 特点 ， 而 且 有 着 显著 的 现代 化 外 形 和 质感 。 针 对 老年 女 
性 市 场 ， 产 品 的 供应 和 销售 应 该 像 这 里 所 描述 的 一 样 : 其 价格 为 49. 95 美 
元 ， 在 一 般 的 家 庭 用 具 商 店 里 销售 ， 把 广告 刊登 在 《现代 老年 》 杂 志 上 和 
张贴 在 医生 办 公 室 里 。 
图 5. 5 展示 了 最 终 产品 概念 。 





























图 5.5 烤箱 辅 架 的 概念 让 年 长 者 及 患 有 关节 炎 的 
用 户 更 可 靠 地 从 烤箱 中 取出 及 移动 食物 


这 时 候 ， 公 司 可 以 决定 产品 是 否 投入 生产 。 如 果 项 目 即将 进行 ， 则 需 
要 投入 大 量 成 本 用 于 生产 实体 产品 的 工具 ， 如 果 是 数字 产品 的 话 ， 则 将 投 
资 组 建 产 品 团队 ， 展 开 并 执行 产品 加 工 和 质量 保证 计划 。 同 时 ， 营 销 成 本 
用 于 产品 的 供应 和 广告 。 

现在 也 是 开始 申请 使 用 新 型 和 设计 专利 的 时 候 ， 设 计 专 利和 实用 专利 
都 要 考虑 。 专 利 保护 是 重要 的 一 步 ， 不 仅 保 护 产 品 功能 和 技术 上 的 创新 ， 
也 将 保护 产品 的 造型 设计 和 品牌 形象 。 知 识 产 权 保护 的 另 一 个 途径 是 商业 
机 密 ， 主 要 用 于 保护 加 工 工序 和 化 学 配方 。 由 于 机 械 的 和 电子 的 产品 很 容 
易 被 逆向 工程 手段 剖析 ， 所 以 应 该 有 独特 的 造型 和 功能 特征 以 便 获 得 专利 保 
护 。 数 码 创 新 像 商 业 机 密 一 样 ， 也 是 需要 产权 保护 的 ， 如 专利 保护 。 服 务 创新 
或 许 会 被 作为 商业 过 程 获 得 专利 。 施 密 特 (Schmitt) 和 西蒙 森 (Simonson) 在 
《营销 美学 : 品牌 、 识 别 及 图 像 中 的 管理 策略 》 (Marketing Aesthetics; The Stra- 
tegic Management of Brands , Identity, and Image ) < 一 书 中 很 好 地 概括 了 专利 保护 
对 产品 和 公司 品牌 的 重要 支撑 作用 。 品 牌 的 建立 和 新 技术 的 开发 都 是 不 容易 
的 。 知 识 产 权 保 护 是 保护 公司 这 方面 资产 的 唯一 途径 。 











E 品牌 的 建立 和 
新 技术 的 开发 都 
是 不 容易 的 。 知 
识 产 权 保 护 是 保 
护 公 司 这 方面 资 
产 的 唯一 途径 。 
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第 二 部 分 解决 方法 
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在 这 一 阶段 的 结尾 ， 公 司 必 须 决 定投 入 大 量 人 力 和 财力 来 实现 这 一 产 
品 机 会 。iNPD 也 许 只 需要 几 周 的 时 间 ， 也 许 需 要 一 年 ， 从 来 没有 灵 丹 妙 
药 的 存在 。 然 而 ， 公 司 必须 意识 到 ， 把 整个 产品 项 目的 20% ~25% 的 精力 
投入 到 这 里 所 介绍 的 iNPD 四 个 阶段 上 ， 可 以 为 后 面 的 工作 节约 大 量 的 时 
间 和 人 金钱。 许多 公司 只 有 或 者 只 重视 iNPD 的 最 后 一 个 阶段 ， 而 且 只 是 通 
过 有 限 的 样品 制造 和 评估 来 完成 这 一 过 程 。 而 弥补 和 改正 产品 开发 过 程 后 
期 的 错误 是 极为 困难 而 且 耗 时 、 费 力 和 花费 大 量 金钱 的 。 许 多 产品 在 最 后 
阶段 经 过 临时 的 修 修补 补 便 勉强 推 向 市 场 ， 那 样 用 户 很 容易 就 会 发 现 其 中 
的 问题 。 其 他 时 间 ， 由 于 开发 团队 忽视 了 用 户 真正 需求 的 产品 特征 ， 则 必 
须 考虑 竞争 对 手 产品 的 特征 。 一 旦 公司 不 能 适当 地 填补 某 个 产品 机 会 缺 
口 ， 就 很 难 通 过 后 续 的 产品 来 弥补 因此 而 造成 的 损失 ， 也 势必 会 对 公司 的 
品牌 形象 造成 相当 的 负面 影响 。iNPD 是 保证 公司 在 第 一 时 间 里 成 功 地 填 
补 产 品 机 会 缺口 的 聪明 的 投资 。 

此 时 是 产品 投入 生产 的 时 候 ， 也 是 团队 付出 的 汗水 和 精力 以 及 公司 在 
时 间 和 金钱 方面 的 投资 开始 收获 的 时 候 。 本 书 对 产品 开发 过 程 的 讨论 也 就 
到 这 一 阶段 为 止 。 随 着 开发 工作 的 继续 进行 ， 仍 然 不 能 失去 与 用 户 的 联 
系 。 进 一 步 地 ， 在 下 一 阶段 设计 细节 完善 过 程 中 ， 经 常会 遇 到 成 本 和 可 行 
性 之 间 的 艰难 取舍 。 关 键 任 务 在 于 保护 从 前 面 四 个 阶段 得 到 的 来 之 不 易 的 
一 切 创新 思想 和 设计 。 如 第 六 章 将 要 介绍 的 ， 保 持 早 期 阶段 中 所 运用 的 相 
互 尊重 和 相互 协商 的 方法 ， 对 于 最 小 化 各 种 妥协 或 折 中 方案 、 最 大 化 整合 
结果 是 极为 重要 的 。iNPD 第 一 和 第 二 阶段 里 所 介绍 的 识别 并 重视 用 户 和 
利益 相关 者 所 关心 的 种 种 问题 的 能 力 (第 七 章 将 进一步 讨论 这 一 问题 )， 
可 以 帮助 维护 早期 产品 概念 的 完整 性 。 




















资源 分 配 


在 讨论 运用 于 理解 用 户 、 团 队 合作 以 及 产品 开发 管理 的 各 种 工具 之 
前 ， 首 先 讨论 通过 资源 分 配 而 进行 的 开发 计划 。 资 源 分 配对 公司 而 言 是 一 
项 挑战 ， 而 且 常 常 让 公司 感到 很 为 难 。 这 一 部 分 将 讨论 从 时 间 、 金 钱 和 人 
力 等 方面 对 以 用 户 为 中 心 的 iNPD 过 程 的 支持 。 团 队 应 该 配备 什么 类 型 的 
人 员 ? 应 该 聘请 专门 的 设计 公司 还 是 使 用 公司 内 部 人 员 ? iNPD 过 程 以 及 其 
中 的 每 一 个 阶段 分 别 应 该 花 多 长 的 时 间 ? 公司 又 该 为 此 过 程 投 入 多 少 资 
金 ? iNPD 过 程 中 所 运用 的 各 种 方法 在 小 公司 和 大 公司 中 的 应 用 是 否 有 所 
不 同 ? 这 一 切 都 是 在 产品 项 目 策划 过 程 早 期 必须 回答 的 问题 。 书 中 多 次 重 
复 的 最 简单 的 答案 是 ， 你 在 前 面 花 的 时 间 越 多 ， 后 面 的 工作 就 会 更 节约 成 
本 有 上 且 更 有 效率 ( 磨 刀 不 误 砍 柴 工 )。 

要 分 配 的 资源 有 多 种 形式 ， 其 中 最 显而易见 是 金钱 。 毫 无 疑问 ， 公 司 
所 做 的 一 切 都 与 金钱 紧密 相关 ， 时 间 是 金钱 ， 人 也 是 金钱 。 不 过 ， 在 这 里 
还 是 把 时 间 、 金 钱 和 人 力 资源 分 开 讨 论 ， 以 便 明 确 地 决定 如 何在 适当 的 时 
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候 合 理 地 分 配 各 项 资源 。 在 审核 每 一 项 资源 的 时 候 ， 要 注意 的 是 这 不 是 一 
门 公式 化 的 科学 。 我 们 一 次 又 一 次 地 看 到 ， 公 司 试图 运用 一 种 固定 模式 来 
进行 资源 分 配 ， 其 结果 往往 是 项 目 超出 预算 ， 不 能 按时 完成 ， 而 且 团 队 总 
是 处 于 疲劳 工作 状态 。 我 们 也 注意 到 ， 在 不 同 的 行业 里 ， 或 者 针对 不 同类 
型 的 产品 ， 资 源 的 供应 和 分 配 是 不 一 样 的 。 开 发 水 果 削 皮 器 所 需要 的 资源 
毫 无 疑问 远 远 不 同 于 汽车 的 开发 。 几 个 人 和 几 千 美元 对 于 开发 像 OXO 
GoodGrips 肖 皮 噩 一 类 的 产品 来 说 可 能 就 足够 了 ， 而 一 辆 汽车 的 早期 概念 
开发 过 程 就 可 能 需要 投入 几 百 人 和 几 百 万 甚至 几 亿 美元 的 资金 。 同 样 ， 设 
计 一 款 国际 化 物流 包 囊 投递 运输 系统 所 使 用 的 资源 与 开发 一 家 全 新 的 在 线 
商店 是 不 同 的 。 产 品 开发 的 资源 分 配 还 与 公司 本 身 的 经 验 有 关 。 随 着 团队 
成 员 专 业 知 识 的 不 断 增 加 ， 以 及 公司 对 用 户 理解 的 加 深 ，iNPD 过 程 的 早 
期 阶段 可 能 会 加 快 ， 至 少 在 重新 设计 或 开发 类 似 产 品 的 时 候 是 这 样 的 。 

图 EOIN ACR EB NT Os AL AE AD ANB RAE 
刊行 的 。 我 们 的 经 验 为 我 们 分 析 每 一 项 资源 以 及 随时 调整 不 断 增加 的 资源 
提供 了 一 些 规律 和 方法 。 其 中 最 根本 的 一 点 是 ， 如 果 把 更 多 的 时 间 、 人 金钱 
和 人 力 资源 分 配 到 前 面 ， 整 个 过 程 就 可 能 变 得 对 你 更 为 有 利 。 实 际 上 ， 许 
多 公司 常常 压缩 前 期 过 程 所 需要 的 资源 ， 并 把 它们 补充 到 后 续 工 作 当 中 。 
始终 如 一 地 处 于 这 个 阶段 的 开发 团队 如 果 没 有 关注 模糊 前 期 ， 仍 会 发 现 
“生产 交付 ”这 项 工作 常常 缺失 ， 产 品 常 常 由 于 忽视 用 户 需 求 或 在 完成 测 
试 之 后 无 法 持续 保证 质量 而 延期 问世 。 我 们 的 观点 是 使 iNPD 的 前 期 过 程 
获得 更 多 的 资源 ， 从 而 使 整个 产品 开发 过 程 更 为 顺利 ， 也 避免 了 许多 后 续 
阶段 可 能 面临 的 大 的 变动 。 如 果 你 还 不 十 分 熟悉 iNPD 过 程 ， 那 么 这 对 你 
来 说 也 许 是 一 种 赌博 。 不 过 ， 我 们 自己 的 经 验 和 使 用 过 这 种 方法 的 公司 的 
经 验 都 表明 它 是 值得 尝试 的 。 实 际 上 ， 开 发 一 个 平庸 的 产品 和 一 个 成 功 的 
产品 所 和 需要 的 资源 往往 是 一 样 的 。 一 个 得 到 正确 运用 和 支持 的 以 用 户 为 中 
心 的 iNPD 过 程 ， 可 以 带 来 一 个 能 够 在 市 场 上 获得 成 功 的 产品 。 


时 间 分 配 : 时 间 和 程序 安排 


一 鞭 汽 车 需要 36 个 月 的 开发 周期 ; 一 坎 软 件 需要 一 个 月 或 数 周 的 开 
发 周期 。 不 同 产品 所 需 的 时 间 资 源 分 配 取决 于 产品 的 复杂 程度 : 产品 技术 
含量 的 高 低 ; 需要 整合 的 零件 数目 (对 于 实物 零件 来 说 是 几何 和 功能 意义 
上 的 ; 对 于 服务 设计 来 说 是 信息 、 实 体 产 品 流 及 交互 性 ) ; 参与 开发 工作 
的 人 员 数 目 以 及 人 员 组 成 的 多 样 性 程度 。 经 验 告诉 我 们 ， 开 发 工作 前 期 获 
得 的 时 间 越 多 ， 开 发 出 成 功 产品 的 概率 也 就 武大 。 我 们 大 致 的 原则 是 ， 首 
先 给 予 早期 过 程 充分 的 时 间 ， 随 着 NPD 四 个 阶段 的 一 步 步 展 开 ， 每 一 阶 
段 所 占 的 时 间 比 例 又 逐渐 有 所 增加 。 我 们 建议 把 大 概 20% 的 时 间 分 配给 
iNPD 的 第 一 阶段 ， 然 后 给 第 二 阶段 的 时 间 略 微 多 一 点 ， 第 三 阶段 占用 接 
近 30% 的 时 间 ， 第 四 阶段 的 时 间 再 稍微 有 所 增加 。 值 得 注意 的 是 ， 由 于 我 
们 投入 了 足够 的 精力 来 定义 将 要 开发 的 产品 ， 从 而 提高 了 后 续 过 程 的 工作 
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效率 ， 节 约 了 所 需要 的 时 间 。 其 道理 在 于 ， 早 期 定义 产品 的 过 程 (识别 和 
理解 产品 机 会 ) 减少 了 不 确定 性 ， 也 减少 了 由 于 压缩 甚至 忽略 模糊 前 期 而 
造成 的 种 种 可 能 的 设计 变更 。 通 过 分 配 足够 的 时 间 和 运用 本 书 里 所 介绍 的 
方法 ， 产 品 开 发 的 模糊 前 期 变 得 很 直观 ， 不 再 抽象 和 让 人 捉摸 不 定 。 


资金 分 配 : 资金 筹措 和 管理 


随 着 开发 过 程 的 不 断 深 入 ， 需 要 投入 越 来 越 多 的 资金 。 这 种 增长 趋势 
不 是 一 般 线 性 的 ， 而 是 呈 指 数 增长 的 ， 而 且 投入 越 多 ， 越 接近 生产 阶段 增 
长 越 快 。 开 始 一 个 项 目 并 不 需要 花费 很 多 资金 。 事 实 上 ， 如 果 产 品 相 对 简 
单 ， 批 量 加 工 前 的 开发 工作 可 能 只 需要 几 千 美元 。 一 个 产品 与 功能 模型 相 
结合 的 低 成 本 的 造型 模型 常常 让 人 为 之 振奋 。 我 们 曾经 介绍 过 的 一 些 商 业 
产品 的 最 初 模型 花费 都 在 1000 美元 以 下 ， 当 然 其 中 不 包括 工资 和 日 常 管 
理 费 用 。 

随 着 产品 变 得 复杂 ， 仪 仅 制 造 模 型 一 项 的 成 本 就 会 显著 增加 。 对 于 那 
种 在 原 有 基础 上 改进 和 发 展 的 进化 型 产品 ， 应 该 尽量 利用 原来 产品 中 可 用 
的 零 部 件 。 对 于 那些 主要 由 新 开发 的 零 部 件 组 成 的 革命 性 产品 ， 随 着 所 有 
零 部 件 开 始 装 配 成 为 一 个 新 的 产品 ， 旧 的 或 库存 的 零 部 件 就 没有 什么 作用 
了 。 这 时 候 ， 许 多 零 部 件 模型 必须 细节 化 ， 并 且 经 带 手 工 制作 。 第 四 阶段 
产品 概念 开始 具体 化 ， 但 还 没有 细 化 到 可 以 批量 加 工 的 时 候 ， 制 作 产品 模 
型 也 可 能 会 变 得 非常 昂贵。 决定 开发 一 款 产品 所 需 经 费 的 一 个 经 典 法 则 就 
是 测试 产品 模型 需要 做 到 多 么 精细 的 程度 。 如 果 可 以 分 别 制作 造型 模型 和 
功能 模型 ， 并 配备 说 明 介 绍 二 者 将 如 何 结合 到 一 起 ,那么 只 在 硬件 上 投入 
很 少量 的 资金 是 可 以 完成 的 。 如 果 要 求 一 个 真正 造型 和 功能 统一 的 样品 ， 
那么 投入 自然 会 显著 增加 。 现 在 越 来 越 多 的 产品 是 通过 CAD 软件 呈现 。 
用 这 种 方法 比 制造 真实 的 模型 节省 很 多 成 本 。 第 九 章 中 提 到 的 “ 孤 星 ” 货 
车 大 部 分 开发 都 是 用 CAD 软件 设计 的 ， 只 在 开发 过 程 的 最 后 关头 才 会 制 
作 实 物 模型 。 然 而 ， 我 们 仍然 需要 一 个 实物 的 模型 : 这 是 唯一 能 够 获取 真 
实 空间 感受 及 产品 交互 情感 感受 的 方法 。 


人 力 资源 分 配 : 团队 组 合 


公司 不 会 自动 开发 出 新 产品 ， 而 是 挑选 人 员 组 成 产品 开发 团队 来 开发 
产品 。 团 队 应 该 由 不 同 的 、 合 适 领域 的 人 员 组 成 。 所 有 团队 成 员 都 必须 能 
够 胜任 全 部 四 个 阶段 的 开发 工作 ， 开 发 详细 的 产品 概念 。 核 心 团队 成 员 必 
须 尽 早 确定 。 产 品 开发 是 一 个 动态 的 过 程 ， 团 队 本 身 也 应 该 是 充满 活力 
的 。 随 着 产品 定义 逐渐 明确 ， 必 须 尽 快 补充 所 需要 的 新 的 团队 成 员 。 然 
m, 不 一 定 所 有 的 团队 成 员 都 必须 是 公司 雇员 。 许 多 大 公司 ， 如 福特 
(Ford) 、 通 用 汽车 (GM), ese ira (Chrysler) 、 摩 托 罗 拉 ( Motorola 
惠普 (Hewlett-Packard), 34 42 (Apple)、 惠 尔 普 ( Whirlpool), m 克 
(Nike) 等 ， 都 会 雇用 足够 的 与 其 产品 开发 相关 的 所 有 不 同 领 域 的 核心 成 
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员 。 除 此 之 外 ， 一 些 零件 生产 或 供应 商 虽 然 不 隶属 于 公司 ， 却 也 经 稼 是 财 
队 整 体 不 可 缺少 的 一 部 分 。 小 公司 常常 没有 能 力 雇 用 产品 开发 所 需要 的 所 
有 人 员 ， 它 们 一 般 都 依靠 临时 聘请 外 面 的 顾问 公司 来 帮助 它们 开发 产品 。 
例如 ，OXO 公司 开发 GoodGrips 削 皮 需 的 时 候 聘请 了 Smart Design 公司 ， 
甚至 与 其 发 展 成 为 合 估 人。 即使 是 大 型 公司 ， 也 会 与 外 部 公司 进行 合作 ， 
包括 从 完全 服务 产品 开发 公司 到 开放 资源 的 合作 。 宝 洁 公司 就 是 一 家 同时 
使 用 这 两 种 合作 方法 的 公司 。Steelcase 公司 与 IDEO 合作 开发 的 Node 座 
fat, Altitide 公司 与 佐 敦 公司 合作 开发 的 制 冰 机 ， 同 样 也 是 本 书 中 所 介绍 的 
使 用 该 方法 开发 的 两 款 产 品 。 顾 问 公司 与 供应 商 不 同 的 地 方 在 于 : 供应 商 
为 公司 生产 产品 所 需 的 零件 ， 而 顾问 公司 则 只 是 帮助 公司 设计 产品 而 不 负 
责 产 品 零件 的 加 工 。 

雇用 什么 样 的 全 职 人 员 ， 是 在 公司 内 部 寻找 还 是 借助 供应 商 和 顾问 公 
司 等 外 界 力 量 来 开发 产品 ， 取 决 于 公司 本 质 、 业 务 核心 以 及 财务 能 力 。 如 
果 只 是 一 个 侧重 于 技术 的 小 公司 ， 雇 用 一 个 全 职 的 工业 设计 师 可 能 就 很 困 
难 。 这 时 候 ， 你 可 以 在 国内 或 是 世界 上 的 成 百 上 千家 新 产品 开发 顾问 公司 
中 寻找 合适 的 对 象 来 帮 你 完成 新 产品 开发 任务 。 如 果 你 真正 希望 开发 以 用 
户 为 中 心 的 产品 ， 那 么 你 至 少 应 该 雇用 一 个 设计 师 。 因 为 设计 师 不 仅 知道 
如 何 与 其 他 设计 顾问 打交道 ,往往 也 善于 与 用 户 进行 交流 。 此 外 ,设计 师 
还 可 以 为 技术 的 应 用 和 进一步 发 展 带 来 一 种 全 新 的 视角 和 着 眼 点 。 如 果 以 
用 户 为 中 心 的 设计 是 公司 的 重点 ， 那 么 与 用 户 之 间 的 联系 就 应 该 成 为 公司 
的 核心 竞争 力 。 宝 洁 公 司 不 仅 拥有 强大 的 内 部 产品 设计 团队 ， 同 时 也 积极 
地 与 其 他 产品 开发 公司 展开 合作 ， 如 IDEO。 了 人 解 更 多 关于 工业 设计 服务 
方面 的 信息 可 以 查看 IDSA (美国 工业 设计 师 协 会 ) 的 网 页 : 


www. idsa. org。 


























重点 摘要 
口 把 模糊 前 期 分 成 四 个 阶段 使 这 一 过 程 变 得 清晰 ， 并 能 得 到 有 效 
控制 。 


口 iNPD 过 程 增加 了 产品 项 目 获 得 批准 和 知识 产权 保护 的 可 能 性 。 
口 资源 的 有 效 分 配对 模糊 前 期 的 成 功 至 关 重 要 。 
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领域 间 的 合作 和 多 样 化 团队 管理 


产品 开发 过 程 的 核心 是 工程 技术 人 员 、 设 计 师 和 市 场 调研 人 员 ， 他 们 往往 
都 会 以 各 自 专 业 独 特 的 眼光 来 看 竺 产品。 本 章 里 ， 我 们 将 介绍 有 关 领 域 间 回 有 
的 观念 差异 的 一 些 研 究 。 作 为 一 个 整合 新 产品 开发 (iNPD) 的 团队 ， 必 须 殉 
服 、 弥 补 这 些 观念 上 的 差异 ， 力 求 成 为 一 个 高 效 、 合 作 的 团队 。 以 期 如 此 ， 团 
队 必 须 以 用 户 的 利益 为 根本 来 主导 团队 成 员 间 有 效 的 协商 策略 。 本 章 介绍 的 方 
法 和 原则 可 以 帮助 你 成 功 地 管理 多 样 化 团队 ， 整 合 不 同 的 专业 领域 。 从 团队 和 
管理 层 视角 来 看 ， 其 目的 都 是 促使 团队 保持 连续 较 好 的 整体 表现 。 产品 开发 过 程 
对 于 团队 本 里 而 言 ， 也 应 该 像 实际 使 用 产品 的 用 户 一 样 ， 是 一 种 享受 和 回报 。 
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以 用 户 为 中 心 的 整合 新 产品 开发 提升 用 户 价值 


使 产品 移 向 右上 角 需 要 一 种 综合 了 设计 、 工 程 和 市 场 调研 等 不 同 领域 
力量 的 整合 手段 。 虽 然 每 一 个 领域 都 会 为 产品 开发 贡献 各 目的 知识 ， 但 
是 ,团队 作为 一 个 整体 必须 协调 一 致 ， 才 能 创造 出 对 用 户 而 言 有 用 的 、 好 
用 的 和 吸引 人 的 产品 。 相 比 之 下 ， 如 图 6. 1 所 示 的 较为 传统 的 产品 开发 过 
程 里 ， 各 个 领域 之 间 总 是 相互 独立 、 互 无 联系 的 。 在 这 样 一 个 传统 模式 
中 ， 市 场 调研 人 员 基 于 市 场 营 销 角 度 来 分 析 产 品 概念 : 谁 需 要 某 种 产品 ? 
谁 会 购买 这 个 产品 ? 产品 将 如 何 被 供应 和 销售 ? 其 成 本 又 会 是 多 少 ?” 设计 
师 根据 产品 外 观 和 人 机 工程 学 来 分 析 产 品 概念 : 产品 的 外 观 是 怎样 的 ? 产 
品 应 如 何 使 用 ， 保 证 外 表 美 观 和 互动 界面 合理 的 最 理想 的 材料 是 什么 ? T 
程 技 术 人 员 则 基于 技术 创新 来 分 析 产 品 概念 ， 产品 如 何 工作 ? 运用 什么 样 
的 最 好 的 技术 ? 最 终 如 何 进 行 产 品 加 工 和 制造 ? 一 般 情况 下 ， 市 场 人 员 传 
市 场 











基于 市 场 标 准 的 产品 概念 


设计 


基于 人 机 工程 或 视觉 
形象 的 产品 概念 





基于 技术 创新 的 产品 概念 





图 6.1 传统 的 产品 开发 模式 一 一 各 自 独立 的 专业 分 工 
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偏离 了 市 


统 地 定义 产品 ， 而 工程 技术 人 员 和 设计 人 员 则 根据 他 们 各 目 往 
行 产 品 的 开发 


场 人 员 本 意 的 对 市 场 准 则 的 理解 ， 从 自己 的 专业 角度 出 发 进 
设计 工作 。 
让 我 们 来 看 看 这 三 个 领域 之 间 的 共同 点 : 设计 人 员 和 市 场 人 员 都 会 注 
重 产品 的 吸引 力 一 一 品牌 和 生活 方式 ， 是 否 好 用 ， 是 否 价 廉 物 美 ， 市 场 人 
员 和 工程 技术 人 员 又 都 关心 着 产品 的 有 用 性 一 “功能 特征 、 产 品 平台 、 可 
靠 性 和 安全 问题 以 及 产品 价格 ; 最 后 ， 设 计 人 员 和 工程 技术 人 员 又 共同 关 
注 着 产品 的 可 用 性 一 一 人 机 工程 、 产 品 交互 界面 、 产 品 特征 和 价格 之 间 的 
协调 、 材 料 的 选择 以 及 产品 的 加 工 等 。 虽 然 每 两 个 领域 间 互 动 的 主导 因素 
像 上 面 所 说 的 一 样 ， 但 它们 也 会 间接 地 关注 产品 其 他 两 个 方面 的 价值 属性 
从 而 有 所 重 姜 。 总 之 ， 产 品 的 有 用 性 、 可 用 性 和 吸引 力 都 直接 来 源 于 领域 
间 的 合作 与 互动 ， 也 正 是 这 些 领域 间 所 关心 的 共同 点 决定 和 定义 了 产品 的 
价值 ， 并 最 终 带 来 产品 在 市 场 上 的 成 功 和 公司 的 盈利 〈 见 图 6-2) 。 
虽然 整合 产品 开发 的 要 求 是 显而易见 的 ， 不 过 做 起 来 却 并 不 容易 。 人 、 图 虽然 整合 产品 
们 总 是 发 现 ， 在 自己 熟悉 的 领域 内 工作 是 最 舒服 和 阻力 最 小 的 。 当 工程 师 “开发 的 要 求 是 显 
与 工程 师 一 起 或 者 设计 师 与 设计 师 一 起 工作 的 时 候 ， 他 们 使 用 同样 的 语 下 多 多 的 ,不 过 
言 、 同 样 的 恩 维 方式 和 同样 的 工具 。 如 果 不 同 领域 的 人 运用 不 同 的 方式 去 PERNAR E 
思考 并 解决 同一 个 问题 ， 那 么 如 图 6.2 所 示 的 重 伙 部 分 就 很 难 出 现 。 当 工 “" 
程 师 和 设计 师 一 起 工作 的 时 候 ， 他 们 常常 会 感到 挫折 ， 例 如 总 觉得 对 方 没 
有 在 意 自己 的 想法 。 这 些 感觉 很 容易 造成 冲突 ， 从 而 给 产品 开发 带 来 严重 


影响 。 


往 
产 



































设计 


以 用 户 为 中 心 的 
产品 概念 





。 功能 特征 
。 产 品 平台 





图 6.2 专业 合作 产生 价值 : 以 用 户 为 中 心 的 iNPD 
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第 二 部 分 解决 方法 





国 当 团 队 里 每 个 
人 受到 鼓励 ， 被 
赋予 权力 ， 并 且 
被 尊重 和 信任 的 
时 候 ， 团 队 就 会 
有 最 理想 的 表现 。 
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管理 拥有 不 同 教育 和 职业 背景 的 一 群 人 非常 令 人 激动 也 具有 挑战 性 。 
无 论 是 学 校 还 是 公司 都 不 会 教授 ， 甚 至 还 没有 意识 到 管理 单一 领域 和 管理 
交叉 领域 的 区 别 。 我 们 的 团队 管理 经 验 和 指导 过 的 关于 团队 的 各 项 主要 和 
辅助 研究 ， 都 给 了 我 们 关于 最 大 化 交叉 领域 团队 工作 表现 的 许多 思路 和 见 
解 。 当 团队 里 的 每 个 人 都 受到 鼓励 ， 被 赋予 权力 ， 并 且 被 苯 重 和 信任 的 时 
候 ， 团 队 就 会 有 最 理想 的 表现 。 现 在 的 新 产品 开发 过 程 中 ， 找 到 并 留 下 有 
才华 的 人 来 组 成 一 个 成 功 的 团队 是 一 项 挑战 。 如 果 公 司 不 能 很 好 地 对 待 团 
队 成 员 ， 他 们 就 会 立刻 离开 公司 。 产 品 经 理 必须 具有 多 方面 的 综合 能 力 ， 
从 而 有 效 地 管理 整合 设计 团队 。 

充分 发 挥 团 队 的 综合 能 力 ， 必 须 做 到 以 下 几 点 : 

(1) 了 解 专业 和 领域 间 的 差异 ， 以 及 导致 这 些 差异 的 原因 。 

(2) 给 予 团队 可 行 和 有 效 的 工具 或 方法 来 克服 工作 中 的 困难 。 

(3) 为 团队 提供 一 个 支持 整合 新 产品 开发 (iNPD) 的 工作 环境 。 

这 一 章 将 集中 介绍 交叉 领域 团队 的 整合 一 体 化 和 管理 。 首 先 探 讨 产品 
开发 过 程 中 不 同 领域 之 间 的 差异 ， 然 后 介绍 帮助 团队 消除 差异 、 提 高 效能 
的 各 种 工具 和 管理 技巧 。 我 们 的 目标 是 使 传统 的 团队 结构 ( 见 图 6.1) 转 
变 成 整合 新 产品 开发 的 团队 结构 ( 见 图 6.2) 。 我 们 将 首先 介绍 观念 差异 
(Perceptual Gaps) 的 概念 ， 它 为 我 们 了 解 不 同 领域 如 何不 同 看 待 一 个 产品 
提供 了 一 个 很 好 的 基础 。 类 似 的 话题 在 我 们 理解 和 认识 产品 的 研究 中 一 直 
备 受 重视 。 接 下 来 ， 我 们 将 概括 描述 高 效能 团队 的 特点 ， 以 及 协调 团队 予 
盾 的 各 种 策略 。 由 于 并 非 所 有 复杂 产品 的 每 一 个 部 件 都 必须 由 所 有 团队 成 
员 共 同 设 计 ， 这 里 将 介绍 一 种 新 的 分 类 系统 ， 帮 助 团队 和 管理 层 确 定 产 品 
的 哪些 部 分 需要 通过 整合 方式 进行 设计 ， 哪 些 部 分 的 设计 只 需要 单一 领域 
的 力量 就 可 以 胜任 。 最 后 ， 我 们 会 根据 我 们 在 不 同 场合 下 和 各 种 形式 的 团 
队 中 工作 的 经 验 ， 为 大 家 提供 一 个 管理 交叉 领域 产品 开发 团队 的 方针 和 
原则 。 


























理解 观念 差异 


为 了 了 解 团队 整合 挑战 的 根本 ， 我 们 首先 要 清楚 这 些 领域 之 间 的 差异 
到 底 有 多 大 。 为 此 ， 我 们 与 一 家 大 型 汽车 公司 保持 着 紧密 的 联系 。 我 们 的 
一 部 分 研究 重点 在 于 运用 定性 分 析 方 法 观察 、 了 解 设 计 师 、 工 程 技术 人 员 
和 市 场 调研 人 员 的 工作 方式 ， 并 得 到 他 们 各 自 关 于 产品 开发 过 程 的 见解 。 
这 项 研究 有 许多 方面 的 内 容 ， 这 里 我 们 先 回顾 其 中 一 项 ， 在 本 章 后 面 的 部 
分 我 们 还 会 提 到 这 一 研究 的 其 他 方面 的 内 容 。 更 多 详细 的 情况 ， 可 以 查看 
卡 根 、 佛 格 尔 和 魏 因 加 特 合作 的 论文 。 

在 这 一 部 分 研究 内 容 里 ， 我 们 选择 了 一 组 厨房 里 洗 业 用 的 漏 禾 这 样 一 
个 非常 简单 、 与 汽车 训 不 相干 的 产品 。 如 图 6. 3 所 示 的 三 种 不 同 的 漏 复 各 
有 特点 。 图 6. 3a PHI EEA AY; Al 6. 3b “AAU GES Tupperware 公 
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司 开发 的 由 复 和 盖 两 部 分 组 成 的 铸 塑 的 漏 筋 ， 它 获得 了 1995 年 度 美国 工 
业 设 计 师 协 会 消费 类 产品 设计 金奖 〈 由 美国 工业 设计 师 协会 和 《商业 周 
刊 》 联 合 创办 ) ; 图 6. 3c 中 的 漏 人 是 一 次 注塑 成 型 的 比较 廉价 的 一 类 。 
在 这 项 研究 中 ， 我 们 问 每 一 个 参与 者 : “如 果 你 自己 拥有 一 家 公司 ， 你 
会 选择 经 营 哪 一 种 漏 管 ?” 为 什么 ?” 参 与 者 包括 3 个 设计 师 、3 个 市 场 调 
研 人 员 、5 个 工程 师 以 及 2 个 供应 商 〈 他 们 也 恰好 来 自 工 程 技 术 领 域 ) 。 


TEL 
at ti 
a CULL Pe) 
局 se eee . tently! eZ 
eer tT a 








Al 6.3 JAPON = Fie 


图 6.4 SAR AYZR MRA EM, MARIRE AN EE; 除了 一 人 
之 外 的 其 他 所 有 工程 师 ， 包 括 供应 商 ， 都 选择 了 廉价 的 一 种 ; 没有 任何 人 
选择 获奖 的 Tupperware 漏 艇 。 相 对 来 说 ， 市 场 调研 人 员 有 一 个 较为 中 性 
的 、 混 合 的 观点 。 不 过 ， 在 其 他 侧重 市 场 领域 本 身 的 研究 里 ， 他 们 的 观点 
又 变 得 相对 明确 了 。 























供应 商 
研 人 员 
工程 师 


设计 师 





到 6. 4 漏 管 研究 的 总 体 结果 











有 趣 的 是 ， 大 家 都 知道 那个 喜欢 不 锈 钢 漏 人 的 工程 师 有 一 定 的 造型 和 
美学 意识 。 虽 然 这 次 问答 结果 是 匿名 公布 的 ， 其 他 参与 者 还 是 都 猪 到 了 他 
是 唯一 喜欢 不 锈 钢 漏 颂 的 那个 工程 师 。 接 下 来 我 们 发 现 ， 在 公司 里 他 也 是 
最 擅长 与 供应 商 、 工 程 师 以 及 设计 师 沟通 、 协 商 解决 问题 的 一 个 。 他 曾经 
牵头 很 创造 性 地 解决 了 一 个 原本 被 认为 是 按部就班 、 不 会 有 新 意 的 问题 ， 
而 这 一 方案 又 对 接 下 来 其 他 问题 的 解决 产生 了 积极 的 影响 。 在 公司 里 ， 他 
也 因此 被 认为 是 可 以 打破 观念 僵局 的 人 。 他 在 公司 里 的 角色 清楚 地 表明 了 
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第 二 部 分 “解决 方法 





图 观念 差异 是 由 
于 各 专业 特有 的 
思维 习惯 引起 的 
团队 成 员 之 间 看 
待 问题 的 视角 差 


i 
o 
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团队 成 员 都 能 意识 到 观念 差异 的 存在 ， 而 能 够 克服 观念 差异 的 人 和 常常 因此 
而 显得 十 分 突出 。 
当 我 们 问 到 参与 者 为 什么 选择 了 他 们 自己 的 答案 时 ， 设 计 师 认 为 ， 金 
属 漏 公 代 表 了 简洁 、 耐 用 和 高 品质 ， 而 且 符 合 时 下 的 铬 合金 流行 趋势 。 在 
汽车 业 里 ， 铬 合金 也 重新 成 为 时 尚 。 相 比 之 下 ， 他 们 觉得 一 次 注塑 成 型 的 
塑料 漏 艇 看 起 来 廉价 、 粗 糙 、 缺 乏 美感 ， 外 形 也 不 够 精细 。 设 计 师 了 解 品 
位 和 流行 趋势 的 变化 ， 在 他 们 看 来 ， 五 年 前 获奖 的 Tupperware 漏 复 是 一 种 
过 了 头 的 设计 ， 而 且 它 的 风格 如 今 也 已 经 过 时 。 

工程 师 对 产品 有 兄 一 种 观点 。 他 们 认为 ， 不 锈 钢 的 漏 复 给 人 一 种 过 于 
老式 的 美感 ， 而 且 由 于 加 工 工艺 复杂 ， 又 直接 影响 了 加 工 成 本 和 质量 控 
制 。 另 一 方面 ， 一 次 成 型 的 塑料 漏 复 易于 加 工 、 价 格 低廉 。 至 于 由 两 部 分 
组 成 的 Tupperware WE, AW ERA (TE) 的 目的 和 功能 不 是 很 明确 ， 
产品 显得 含糊 不 清 。 

在 设计 师 和 工程 师 不 同 喜 好 的 背后 是 更 根本 的 方法 和 手段 的 不 同 。 
对 于 设计 师 而 言 ， 造 型 和 美学 是 主导 的 决定 因素 ; 而 对 于 工程 师 来 说 ， 
成 本 和 复杂 程度 则 是 他 们 的 主要 决定 因素 。 这 就 是 我 们 所 说 的 观念 差 
异 ( 见 图 6.5)。 观 念 差异 是 由 于 各 专业 特有 的 思维 习惯 引起 的 团队 成 
员 之 间 看 待 问题 的 视角 差异 ， 它 妨碍 了 团队 形成 统一 的 、 以 用 户 利益 
为 基础 的 解决 问题 的 方式 ， 也 使 得 团队 内 部 的 协商 和 合作 变 得 更 加 
困难 。 









































工程 权利 设计 权利 
成 本 与 时 间 美学 
视觉 秩序 /格式 塔 
定性 的 人 机 工程 
量化 的 人 机 工程 和 心理 度量 学 
制造 与 工艺 文化 趋势 





观念 差异 的 产生 有 不 同 的 根源 ， 其 中 之 一 是 教育 背景 的 不 同 。 工 程 师 
接受 的 训练 是 要 知道 什么 是 “对 ”的 ; 他 们 使 用 物理 和 数学 知识 去 规划 、 
理解 并 最 终 控制 他 们 周围 的 环境 ; 他 们 根据 对 所 有 事物 和 现象 原理 的 理 
解 ， 知 道 什么 是 可 以 做 得 到 以 及 什么 是 做 不 到 的 。 他 们 首先 会 考虑 功能 ， 
然后 才 是 形式 ;他 们 侧重 于 性 能 、 质 量 和 加 工 。 而 设计 师 则 是 围绕 视觉 因 
素来 思考 问题 的 ， 他 们 所 接受 的 训练 是 探索 和 思考 这 些 事物 “应 该 是 什么 
样子 ”， 而 不 是 它们 “是 什么 样子 ”。 设 计 师 只 受 想象 力 的 限制 ， 而 且 主 要 
受 周围 环境 里 人 文 方面 的 影响 ; 他们 对 加 工 工艺 有 所 了 解 ， 但 他 们 常常 会 
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很 目 然 地 想 要 通过 改变 或 改进 工艺 来 使 他 们 更 充分 地 表达 自己 的 设计 思 
想 ; 他 们 把 质量 当 作 一 种 美学 和 感情 因素 。 

产生 观念 差异 的 男 一 个 根源 是 工程 师 和 设计 师 固 有 的 内 在 个 性 上 的 差 
异 。 工 程 师 倾向 于 是 非 分 明 ， 要 么 是 对 的 ， 要么 就 是 错 的 ; 他 们 习惯 于 运 
用 数学 和 统计 学 的 方式 去 寻求 结论 和 意见 的 一 致 。 设 计 师 更 习惯 于 一 些 不 
确定 的 东西 ; 在 他 们 眼 里 ， 世 界 是 不 断 变化 和 具有 不 确定 性 的 。 工 程 师 习 
惯 早 早 地 得 到 明确 的 答案 ， 而 设计 师 则 总 是 留 有 余地 。 

接 下 来 是 我 们 在 工业 场所 所 见 到 的 三 个 与 观念 差异 相关 的 例子 。 第 
个 例子 是 设计 师 和 工程 师 对 车 身 与 保险 杠 之 间 一 个 15mil9 缝 隙 的 争论 。 在 
两 个 可 供 选 择 的 方案 里 ， 设 计 师 认为 ， 在 他 们 努力 工作 下 ， 终 于 有 了 一 个 
满意 的 方案 ， 不 过 前 提 是 工程 师 必须 同意 消除 那个 15mil WAER, TAZ, 
工程 师 因 为 设计 师 不 了 解 消除 这 一 小 小 缝隙 的 复杂 性 而 极为 烦恼 。 这 并 不 
容易 。 要 消除 缝 际 的 话 ， 首 先 必须 强化 车 身 结 构 ， 这 样 一 来 势必 要 增加 车 
身 的 重量 和 工艺 的 复杂 程度 。 而 且 ， 现 有 的 生产 线 无 法 加 工 出 满足 设计 师 
要 求 的 部 件 。 总 之 ， 工 程 师 的 观点 是 “这 样 的 设计 无 法 实现 ”， 而 设计 师 
又 早 就 听 腻 了 类 似 的 话 。 

第 二 个 例子 发 生 在 一 个 技术 管理 人 员 和 一 个 从 不 在 乎 成 本 目标 的 设计 
师 之 间 。 这 个 技术 管理 人 员 说 这 个 过 程 就 像 是 带 着 孩子 去 糖果 店 ， 并 告诉 
让 他 挑选 他 喜欢 的 最 大 、 最 好 、 令 人 印象 最 深 的 一 盒 糖果 。 小 孩 当然 十 分 
兴奋 ， 并 且 努 力 地 去 挑选 。 而 等 他 终于 挑 出 了 他 喜欢 的 糖果 时 ， 父 母 却 不 
得 不 告诉 他 :“ 对 不 起 ， 你 挑 了 价值 200 美元 的 糖果 ， 不 过 我 们 只 能 花 20 
美元 ， 放 回去 重新 挑 吧 。” 技术 管理 人 员 认 为 ， 设 计 师 就 像 这 个 小 孩 。 没 
有 人 和 希望 告诉 自己 的 孩子 说 ， 他 不 可 以 得 到 他 想 要 的 东西 ， 但 问题 是 钱 是 
有 限 的。 父母 不 得 不 想 其 他 办 法 让 孩子 高 兴 。 可 小 孩 还 是 大 喊 大 叫 、 乱 路 
乱 跑 ， 因 为 他 没有 得 到 他 想 要 的 东西 。 父 母 知 道 想 要 让 孩子 把 他 挑选 的 糖 
果 放 回去 是 不 容易 的 。 如 果 一 开始 小 孩 就 让 父母 一 起 一 边 挑选 ,一 边 算 
账 ， 也 许 情形 会 好 一 些 。 不 过 ,小 孩 (设计 师 ) 就 是 不 让 父母 (工程 师 ) 
这 么 做 。 

设计 师 的 观点 常常 与 众 不 同 ， 第 三 个 例子 来 自 一 个 设计 管理 人 员 谈 论 
他 与 工程 师 之 间 的 互动 。 对 设计 师 来 说 ， 产 品 的 造型 就 像 一 碗 美味 的 汤 ， 
其 中 每 一 种 配料 都 有 它 的 道理 一 一 正 因为 如 此 ， 汤 才 会 鲜美 。 虽 然 ， 你 也 
可 以 不 放 胡 椒 或 少 放 些 盐 ， 不 过 汤 味 就 很 难 还 是 那么 鲜美 ， 你 也 很 难说 得 
清楚 为 什么 。 如 果 你 一 点 一 点 地 减少 各 种 配料 ， 最 终 就 只 剩 下 一 碗 水 。 设 
计 师 就 像 厨 师 ， 他 们 知道 怎样 把 各 种 原料 配 成 一 态 美味 的 汤 (产品 )。 而 
工程 师 则 为 了 降低 成 本 ， 总 是 想 把 这 里 一 点 、 那 里 一 点 都 拿 掉 ， 直 到 原本 
美味 的 汤 (产品 ) 变 得 索然 无 味 。 

观念 上 的 差异 对 设计 过 程 来 说 是 重要 而 且 积 极 的 ， 它 为 产品 开发 提供 
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了 一 种 权衡 各 种 不 同 角度 方案 的 工具 。 它 使 得 产品 一 方面 是 创新 的 ， 同 
时 又 不 至 于 过 于 昂贵 ， 而 且 能 按时 、 按 计划 生产 出 来 。 然 而 ， 如 果 不 能 
互相 尊重 对 方 ， 这 些 差异 也 会 具有 相当 的 破坏 性 ， 就 像 上 面 第 二 和 第 三 
个 例子 里 所 描述 的 一 样 。 所 有 的 人 都 应 该 欣赏 和 尊重 不 同 的 观点 和 角度 
(在 第 一 个 例子 中 彼此 做 得 都 不 够 ) 。 不 管 哪个 领域 的 人 ， 他 们 总 是 认为 
自己 的 领域 比 其 他 领域 都 重要 ， 应 该 在 整个 开发 过 程 中 起 主导 作用 ， 从 
而 妨碍 了 意见 的 真正 统一 。 有 的 时 候 ， 这 种 工作 上 的 意见 不 一 致 会 导致 
个 人 之 间 的 长 期 冲突 。 由 于 不 同 的 人 往往 需要 重复 地 在 一 起 工作 ， 如 果 
最 初 的 接触 就 不 成 功 ， 在 今后 的 工作 里 就 很 难 发 展 一 种 相互 信任 和 尊重 
的 关系 。 

















队 效 能 


当 来 自 不 同 领域 的 人 组 成 一 个 团队 一 起 工作 的 时 候 ， 他 们 就 会 面临 
观念 差异 的 问题 。 除 此 以 外 ， 团 队 还 必须 下 通 处 理 好 每 个 人 的 个 性 差 
异 。 我 们 现在 依据 各 种 文献 资料 和 我 们 上 自己 的 经 验 来 讨论 团队 功能 ， 尤 
其 是 在 产品 开发 过 程 中 的 功能 ， 以 检验 团队 合作 、 相 互 协商 以 及 表现 等 


问题 。 
团队 合作 


由 于 团队 内 部 的 冲突 是 客观 存在 的 ， 我们 必须 面 对 它 、 管 理 它 。 魏 因 
加 特 和 耶 恩 (Jehn)” 认为， 合作 是 解决 这 些 冲 突 的 关键 的 和 唯一 的 途径 。 
首先 要 明确 这 种 内 部 冲突 是 工作 中 的 意见 不 一 致 (工作 性 冲突 )， 还 是 个 
人 之 间 的 非 工 作 性 冲突 ， 比 如 不 同 的 政治 观点 、 参 与 不 同 的 社会 活动 、 不 
同 的 兴趣 爱好 ， 其 至 对 衣着 和 发 型 的 不 同 见 解 (这 些 类 型 的 冲突 被 称 为 非 
工作 性 冲突 )。 我 们 认为 ， 工 作 性 冲突 对 设计 过 程 而 言 经 常 是 有 益 的 ， 整 
合 新 产品 开发 的 目的 不 是 避免 和 消除 这 些 冲 突 ， 而 是 要 保证 冲突 仅仅 限于 
工作 范围 之 内 ， 并 且 使 之 有 助 于 产品 开发 工作 。 非 工作 性 冲突 将 损害 团队 
的 整体 性 ,干扰 项 目的 正常 进行 ， 消 耗 工 作 时 间 ， 有 时 其 至 会 加 剧 个 性 差 
异 而 导致 成 员 之 间 根 本 无 法 交流 。 我 们 的 目标 是 尽量 最 小 化 非 工 作 性 冲 
突 ， 并 设法 在 工作 环境 之 外 来 解决 这 些 冲 突 。 当 团队 形成 之 后 ,我 们 建 
议 花 一 定 的 时 间 在 工作 环境 之 外 一 起 参与 一 些 社会 活动 ， 以 促进 相互 之 
间 的 了 解 ， 比 如 一 起 去 探险 。 还 要 理解 的 也 很 重要 的 一 点 是 ， 团 队 成 员 
并 不 一 定 要 相互 喜欢 对 方 ， 关 键 是 在 专业 上 相互 尊重 ， 并 把 精力 集中 在 
工作 上 。 我 们 曾经 看 到 一 个 团队 成 员 很 明确 地 表示 不 希望 在 同一 个 房间 
里 工作 。 但 通过 把 精力 集中 到 工作 上 并 运用 以 用 户 为 中 心 的 整合 新 产品 
开发 方法 ， 这 一 团队 仍然 完成 了 一 项 出 色 的 设计 。 当 然 ， 理 想 的 情况 是 
团队 成 员 一 起 想 办 法 解决 他 们 之 间 的 非 工 作 性 冲突 ， 从 而 享受 整个 产品 
开发 过 程 。 
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如 果 这 些 冲突 只 是 与 工作 相关 的 ， 合 作 就 有 可 能 实现 。 通 过 合作 ,不 
一 致 的 意见 就 可 以 转化 成 双 启 的 结果 。 合 作 不 等 于 折 中 ， 那 种 折 中 的 互相 
妥协 和 让 步 只 能 使 工作 变 得 让 人 失望 。 合 作 应 该 是 基于 更 有 效 交 流 基础 上 
的 相互 获 益 。 这 里 ， 魏 因 加 特 和 耶 恩 描述 了 三 种 支持 合作 的 技巧 。 

首先 是 创造 一 种 积极 的 团队 气氛 ， 以 便于 团队 集中 精力 ， 提 高 团队 解 
决 问题 的 能 力 ， 增 进 彼此 之 间 的 相互 信任 ， 以 及 通过 讨论 冲突 的 方法 敞开 
交流 渠道 。 总 的 来 说 ， 相 互信 任 是 最 为 重要 的 。 它 必须 通过 工作 中 不 断 地 
积极 交流 慢 慢 培养 起 来 ， 而 且 建 立 相 互 间 的 信任 远 比 破坏 已 有 的 信任 要 难 
得 多 。 虽 然 建立 信任 可 能 很 缓慢 ， 但 是 彼此 之 间 的 高 度 信任 可 以 大 大 地 提 
高 设计 过 程 的 效率 和 成 绩 。 

支持 团队 合作 的 第 二 个 技巧 是 围绕 团队 成 员 行 为 的 技巧 。 其 目标 是 寻 
找 并 抓 住 让 团队 成 员 之 间 双 赢 的 机 会 。 成 员 之 间 交 换 真 实 客观 的 信息 是 非 
常 重要 的 。 这 样 的 信息 可 以 使 团队 成 员 互 相 了 解 对 方 的 需求 ， 帮 助 每 个 人 
找到 合适 的 位 置 。 同 样 ， 彼 此 交换 各 自 需 要 优先 考虑 的 问题 有 助 于 成 员 权 
衡 不 同 问 题 上 的 分 层 。 如 果 某 些 问题 对 某 个 人 而 言 更 为 重要 ， 那 么 他 可 
以 在 其 他 对 他 而 言 相 对 次 要 的 问题 上 做 出 让 步 ， 以 争取 达到 双赢 的 结 
果 。 这 样 也 便于 了 解 对 方 的 想法 和 视点 ， 从 而 可 能 使 双方 今后 的 合作 更 
具 效 率 。 一旦 冲突 带 有 个 人 的 或 兖 争 的 意味 ， 这 种 冲突 就 会 很 难 被 消 
除 。 如 果 大 家 都 希望 站 在 别人 之 上 ， 冲 突 就 会 越 来 越 个 人 化 ， 也 会 愈 演 
愈 烈 。 成 功 解决 冲突 的 关键 在 于 ， 首 先 要 正视 它 的 存在 ， 然 后 运用 一 种 
新 的 智慧 直接 面 对 问 题 ， 在 一 种 公开 、 统 一 、 民 主 和 合作 的 气氛 中 努力 
使 工作 走 上 正轨 。 

第 三 种 技巧 侧重 于 端正 团队 成 员 的 思想 。 许 多 人 把 解决 冲突 当 作 一 种 
决定 输 启 的 方式 ， 那 就 是 总 会 有 一 方 在 解决 冲突 的 过 程 中 占据 上 风 。 其 
实 ， 解 决 冲突 并 不 一 定 要 分 出 高 低 ， 我 们 应 该 用 一 种 团结 合作 、 公 开创 新 
的 态度 ， 努 力 创造 一 种 双赢 的 局 面 。 我 们 所 观察 过 的 两 种 类 型 的 态度 里 ， 
双 说 的 态度 常常 可 以 产生 有 新 意 、 更 成 功 的 结局 。 最 后 ,合作 还 要 求 团 队 
成 员 之 间 保 持 一 种 相互 依存 的 关系 。 负 面 消极 的 态度 或 感情 爆发 都 会 对 合 
作 造 成 干扰 ， 这 些 情 绪 作为 非 工作 性 冲突 ， 应 该 在 工作 范围 之 外 得 到 
解决 。 
设计 过 程 中 的 协商 

现在 ， 我 们 已 经 有 了 帮助 实现 合作 的 各 种 策略 和 技巧 ， 团 队 剩 下 只 是 
集中 精力 协商 解决 设计 过 程 中 不 断 出 现 的 冲突 。 这 里 ， 我 们 先 讨 论 尤 里 
(Ury) 、 布 雷 特 (Brett) 和 高 柏 (Goldberg)? 的 著作 中 所 介绍 的 “权益 、 
权利 和 权力 ”方法 的 应 用 ， 以 及 在 我 们 与 卡 内 基 梅 隆 大 学 ( Carnegie 
Mellon University) Tepper 商学 院 4 合作 的 设计 实践 中 ， 对 这 些 手段 的 应 用 
和 有 效 性 进行 的 探索 。 当 “权益 、 权 利和 权力 ”方法 运用 于 设计 过 程 的 协 
商 时 ， 它 明显 地 影响 着 协商 时 的 语气 、 气 氛 和 效率 。 
























































国 一 旦 冲突 带 有 
个 人 的 或 竞争 的 
意味 ， 这 种 冲突 
就 会 很 难 被 消除 。 
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以 权益 为 基准 的 协商 反映 了 处 于 冲突 中 的 每 一 个 人 所 关心 、 期 竺 和 需 
求 的 事情 。 这 时 候 ， 我 们 可 以 了 解 各 人 的 喜好 和 重点 ， 找 到 克服 障碍 的 权 
衡 措施 ， 从 而 使 所 有 人 的 权益 都 得 到 兼顾 。 所 有 利益 相关 者 都 应 该 被 包含 
在 内 ， 而 且 需 要 所 有 人 都 能 真实 地 交流 信息 ， 其 中 很 关键 的 是 ， 用 户 的 利 
益 必 须 也 在 考虑 之 中 。 做 到 这 样 的 话 ， 则 有 可 能 为 很 多 复杂 问题 带 来 创造 
性 的 解决 方案 ,这 也 是 设计 过 程 中 协商 冲突 的 理想 方法 。 
以 权利 为 基准 的 协商 手段 运用 各 种 已 有 的 标准 、 次 序 和 正确 与 否 的 观 
点 来 解决 纷争 。 在 这 里 ,往往 有 胜利 和 失败 的 一 方 ， 或 者 必须 选择 折 中 方 
案 。 这 也 表明 了 可 能 有 更 理想 的 解决 方案 。 过 去 的 解决 方案 、 一 些 工业 平 
均 指 标 、 传 统 的 利润 和 成 本 目标 与 分 析 通 常 被 作为 协商 的 基础 。 虽 然 协商 
各 方 的 权利 在 设计 过 程 中 有 它 的 用 途 和 地 位 (本 章 后 面 还 会 继续 讨论 这 个 
问题 ) ， 通 过 这 种 以 权利 为 基础 的 协商 手段 所 获得 的 结果 往往 是 常规 的 、 
缺乏 新 意 和 效率 的 。 

最 后 ， 在 以 权力 为 基准 的 协商 过 程 中 ， 往 往 有 人 被 强迫 做 自己 不 愿意 
做 的 事情 。 其 结果 是 产生 相互 之 间 的 矛盾 ， 在 协商 中 输 掉 权力 的 一 方 又 会 
在 今后 的 工作 中 寻求 反击 的 机 会 。 以 权力 为 基础 的 协商 技巧 包括 强权 、 威 
胁 、 行 使 上 司 权 力 和 封闭 信息 。 

如 图 6. 6 所 示 的 三 个 同心 圆 里 ， 权 益处 于 中 心 ， 权 利 在 中 间 ， 而 权力 
则 在 最 外 围 。 以 权益 为 基础 的 协商 手段 是 我 们 希望 达到 的 中 心目 标 。 不 
过 ， 在 实现 这 一 目标 的 过 程 中 必须 意识 到 ， 一 有 旦 不 是 所 有 人 都 能 获 益 或 接 
受 这 种 手段 的 时 候 ， 就 会 有 一 方 或 多 方 的 人 重新 回 到 以 “权利 ”甚至 
“权力 ”为 基准 的 协商 手段 中 。 























权力 


权利 


权益 


图 6.6 权益 、 权 利和 权力 (基于 尤 里 、 
布雷 特 和 高 柏 的 研究 3 ) 
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当 提供 全 程 服 务 的 零件 生产 三 家 参与 系统 或 部 件 的 设计 过 程 时 ， 这 种 
现象 更 为 明显 。 合 作 各 方 都 应 该 表达 自己 的 权益 ， 同 时 了 解 对 方 的 权益 。 
然而 ， 根 本 的 问题 是 ， 当 双方 不 能 达成 一 致意 见 的 时 候 ， 公 司 很 可 能 以 威 
胁 选 择 其 他 供应 商 来 迫使 对 方 就 范 。 同 样 ， 当 团队 里 某 个 人 的 地 位 高 于 其 
他 人 的 时 候 ， 这 种 现象 也 常常 发 生 。 虽 然 中 级 或 高 级 管理 阶层 可 以 容易 地 
单方 面 做 出 决定 ， 但 是 这 么 做 会 影响 团队 的 凝聚 力 和 态度 。 在 这 种 情况 
下 ， 团 队 成 员 可 能 会 想 : “既然 我 的 努力 将 被 别人 置之不理 ， 为 什么 我 还 
要 努力 为 他 们 省 钱 、 改 进 产 品 的 质量 和 造型 ?” 





























权利 权利 


工程 问题 EE 设计 问题 





非 权益 基准 的 协商 
图 6.7 典型 的 观念 差异 以 及 权益 、 权 利和 权力 的 不 良 


在 图 6.7 里 ,我 们 把 图 6.6 中 同心 的 “权益 、 权 利和 权力 ”模型 套用 
在 图 6. 5 所 示 的 观念 差异 模型 中 。 通 常情 况 下 ， 观 念 上 的 差异 使 团队 失去 
了 以 权益 为 基准 的 协商 手段 的 前 提 ， 团 队 成 员 分 别 依赖 各 自 拥 有 的 权利 来 
维护 各 自 的 观点 ， 最 后 只 能 由 高 级 管理 层 自 上 而 下 地 做 出 某 个 决定 。 训 无 
疑问 ， 在 一 个 高 效 的 整合 新 产品 开发 过 程 里 ， 团 队 成 员 之 间 必 须 消 除 观念 
上 的 差异 ， 运 用 以 权益 为 基准 的 协商 手段 。 保 持 以 权益 为 基准 的 协商 态 
度 ， 驶 是 从 一 个 具有 凝聚 力 的 、 合 作 的 团队 中 识别 出 长 期 的 收益 。 通 过 以 
用 户 的 利益 〈 需 要 、 要 求 和 愿望 ) 为 基准 展开 设计 过 程 ， 可 以 使 整个 过 程 
集中 到 一 个 统一 的 基础 之 上 ， 并 且 团 队 成 员 之 间 也 可 以 通过 关注 这 个 普 ; 
的 标准 来 缩小 或 消除 观念 上 的 差异 ， 从 而 做 出 合理 的 决定 ( 见 图 6. 8)。 
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用 户 意见 有 助 于 消除 差异 ， 
创造 以 权益 为 基准 的 协商 














图 6.8 iNPD 观念 差异 协商 模型 用 户 的 
权益 有 助 于 消除 差异 








妆 团 队 运 用 前 面 所 介绍 的 合作 技巧 并 结合 以 权益 为 基准 的 协商 手段 
时 ,我 们 注意 到 设计 过 程 变 得 更 有 效率 ， 也 更 少 涉及 个 人 感情 因素 ， 从 而 
使 整个 开发 过 程 更 加 成 功 。 下 面 我 们 就 来 探讨 怎样 才 算是 一 个 高 效 的 产品 
开发 团队 。 


团队 表现 


根据 卡 普 巴 赫 (Katzenbach ) 和 史密斯 (Smith) 在 《团队 的 智慧 》 
(The Wisdom of Teams)? 一 书 中 所 说 的 ， 我 们 的 目标 是 发 展 并 管理 高 效 团 
队 。 高 效 团队 应 该 具备 以 下 特点 : 

(1) 具有 积极 性 ， 能 够 接受 不 同 的 意见 和 批评 ， 能 够 很 快 建立 起 一 种 
相互 对 重 和 整合 不 同 观念 的 团队 气氛 。 

(2) 团队 内 部 应 该 保持 一 种 横向 、 平 等 而 不 是 有 等 级 的 相互 关系 ， 并 
在 适当 的 时 候 轮 换 团队 的 负责 人 。 

(3) 主动 征求 管理 者 、 专 家 和 潜在 用 户 的 建议 和 意见 。 

(4) 要 识别 并 改正 自身 的 缺点 ， 而 不 是 想方设法 地 为 自己 辩护 。 

(5) 他 们 所 做 出 的 各 项 决定 都 有 明确 、 清 晰 的 基础 理论 或 基本 原理 。 

(6) 努力 发 展 一 种 幽默 、 访 谐 的 团队 气氛 ， 并 利用 这 种 气氛 来 克服 紧 
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张 和 压 力 。 

(7) 快速 成 为 所 需 相 关 领 域 的 专家 和 能 手 ， 以 便 提 供 发 展 产 品 机 会 所 
需要 的 知识 和 见解 。 

(8) 必须 意识 到 在 团队 内 部 他 们 的 工作 是 相互 负 有 责任 的 。 

(9) 发 展 一 种 团队 整体 力量 大 于 所 有 单个 成 员 力 量 之 和 的 格式 塔 式 的 
团队 能 动 性 。 

柯 维 (Covey)® 和 高 (Kao)’ 各 自 阐述 的 思想 也 和 以 上 观点 一 致 。 柯 
维 指出 应 该 寻求 双 启 决定， 并 强调 要 学 习 掌 握 倾听 和 被 倾听 的 艺术 。 也 许 
柯 维 的 理论 最 重要 的 方面 在 于 从 独立 到 理解 独立 的 意义 的 转变 。 许 多 人 把 
独立 作为 追求 的 目标 ， 但 柯 维 认为 这 只 是 开始 。 应 该 意识 到 ， 我 们 的 成 功 
离 不 开 团 队 里 其 他 成 员 的 帮助 和 共同 努力 ， 也 只 有 这 样 才 使 得 我 们 在 团 
队 的 经 历 里 获得 更 多 。 高 则 把 团队 的 成 功 比喻 成 即兴 的 副 士 乐 演奏 。 当 
所 有 演奏 人 员 凑 在 一 起 的 时 候 ， 他 们 互相 根据 对 方 的 演奏 即 演 即 编 ， 而 
不 需要 事先 有 一 个 清晰 的 曲目 和 结尾 。 没 有 人 要 对 着 乐谱 ， 也 没有 人 根 
据 记 忆 中 的 曲目 去 演奏 。 把 这 种 方法 运用 到 产品 开发 中 去 的 时 候 ， 要 求 
相互 之 间 的 信任 和 认真 倾听 对 方 的 意见 ， 并 相信 最 好 的 结果 将 自然 地 随 
者 工作 的 展开 而 产生 。 真 正 的 创新 不 会 来 自 事 先 就 觉察 到 或 知道 的 观 
念 ， 是 随 着 团队 智慧 的 不 断 成 熟 ， 在 发 现 方向 并 努力 朝 着 这 个 方向 前 进 
的 过 程 中 产生 的 。 

一 个 理想 的 高 效 团队 应 该 能 够 快速 成 长 起 来 ， 而 且 在 开发 过 程 的 每 一 
步 都 获得 最 理想 的 结果 。 如 果 团 队 的 成 熟 需 要 一 段 时 间 ， 这 段 时 间 也 会 相 
应 地 转化 成 开发 过 程 的 成 本 。 如 果 一 个 团队 不 能 早早 地 有 效 地 工作 ， 则 它 
可 能 无 法 识别 正确 的 产品 机 会 ， 团 队 成 员 对 产品 机 会 的 研究 也 就 难以 深 
入 ， 从 而 影响 他 们 识别 出 能 带 来 价值 机 会 的 有 效 见 解 。 像 柯 维 所 指出 的 那 
样 ， 如 果 团 队 成 员 首 先 有 独立 工作 的 能 力 ， 他 们 就 更 加 能 够 适应 在 一 种 相 
互 依赖 的 团队 气氛 中 的 各 种 挑战 。 如 果 团 队 里 有 成 员 缺 乏 这 种 柯 维 所 说 的 
个 人 的 基本 能 力 和 自信 ， 那 么 团队 就 更 加 要 学 会 相互 信任 、 倾 听 和 分 享 各 
自 的 想法 。 

队 管 理 人 员 的 首要 挑战 是 尽快 带领 团队 达到 一 个 高 效 的 水 平 。 管 理 者 
必须 把 最 多 的 精力 放 在 过 程 的 早期 ， 迅 速 融 领 团队 进入 高 速 的 轨道 ， 并 且 必 
须 与 团队 待 在 一 起 ， 直 到 团队 发 展 到 高 效 模式 。 一 旦 团队 进入 了 这 种 高 效 状 
态 ， 管 理 者 就 不 必 再 花 很 多 时 间 去 过 问 团 队 的 见解 和 决策 ， 管 理 者 的 角色 就 
转变 成 为 团队 提供 各 种 资源 、 扫 除 障碍 并 掌握 整个 工作 进程 的 人 员 。 

在 《 心 流 》 (Flow) 一 书 中 ， 米 哈里 . 齐 克 森 米 哈 里 (Mihaly Csik- 
szentmihalyi)* 相信 ， 当 能 力 和 挑战 都 处 于 一 种 合适 水 平 的 时 候 ， 团 队 里 个 
人 (我 们 相信 团队 也 如 此 ) 的 能 力 就 能 实现 最 大 化 的 性 能 和 满意 度 一 一 这 
被 称 作 一 种 “流畅 状态 ” (State of Flow) 。 当 团队 处 于 这 样 一 种 状态 时 ， 
团队 会 产生 积极 的 能 动 性 ， 提 高 注意 力 ， 而 且 可 以 排除 各 种 干扰 。 高 效 团 
队 往往 可 以 自然 地 进入 这 种 流畅 状态 。 管 理 者 需要 花费 更 多 的 精力 去 帮助 
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不 能 理想 工作 的 团队 更 早 地 进入 这 种 状态 。 让 团队 进入 这 种 流畅 状态 可 以 
获得 以 下 几 个 方面 的 优势 ; 

(1) 形成 积极 的 团队 气氛 ， 从 而 增加 创造 突破 性 产品 的 可 能 性 。 

(2) 团队 成 员 享 受 产品 开发 的 过 程 ， 并 且 对 看 到 最 终 的 产品 结果 感到 
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(3) 积极 的 团队 表现 可 以 延伸 到 企业 今后 的 其 他 工作 里 。 
宝洁 公司 开发 出 了 一 种 有 趣 的 模式 来 支撑 团队 。 科 雷 街 (Clay Street) 
是 位 于 美国 辛辛那提 市 市 中 心 旧 街区 越 莱 黄河 区 ( Over the Rhine) 中 的 一 
条 街道 的 名 字 。 科 雷 街 同 样 也 是 在 雷 富 礼 (A. G. Lafley) 执掌 宝洁 公司 期 间 
AYR RAR ESF OE + 科 奇 卡 (Claudia Kotchka) 在 其 任期 内 的 创新 工作 坊 的 
名 称 。 科 雷 街 起 始 于 科 奇 卡 将 戴 维 ' 库 伊 洛 (David Kuehler) 招 入 宝洁 公 
司 ， 戴 维 在 美 泰 公司 (Mattel ， 全 球 最 大 的 玩具 生产 商 之 一 ) 曾经 基于 娱乐 
产业 创建 了 一 个 创新 工作 坊 。 这 也 是 宝洁 公司 历史 上 被 称 作 “奥拓 工 厂 ” 
(Skunkwork) 的 变 体 。 但是， 这 次 的 创新 工作 坊 的 工作 结构 是 非常 不 同 的 。 
工作 坊 采 用 了 剧场 结构 ， 团 队 领 导 者 扮演 类 似 于 导演 及 副 导 演 的 角色 。 工 作 
坊 挑 选 了 一 个 作为 样本 的 商业 团队 来 到 科 雷 街 进行 为 期 8 周 的 工作 坊 。 团 队 
成 员 必 须 完全 脱离 他 们 在 宝洁 公司 的 本 职 角 色 ， 该 项 目 允 许 每 个 人 在 剧 中 扮 
演 全 新 的 角色 。8 周 结束 的 时 候 ， 团 队 并 不 使 用 商业 环境 中 流行 的 PPT 演 
说 ， 而 是 进行 了 一 场 有 故事 的 表演 。 通 过 不 同 的 训练 及 体验 ， 团 队 学 习 使 用 
新 的 方式 发 现 机 会 。 他 们 学 习 到 了 任何 人 都 能 够 创新 。 团 队 成 员 在 会 议 上 进 
行 鼓舞 人 心 的 讲话 ， 以 及 进行 关于 种 群 学 研究 和 获取 灵感 的 实地 考察 。 第 四 
章 中 谈 到 的 草本 伊 卡 璐 案例 就 是 在 科 雷 街 项 目 中 定义 品牌 的 。 

在 工作 中 ， 我 们 曾经 观察 过 各 种 各 样 的 团队 。 我 们 发 现 ， 当 团队 具有 
一 种 可 以 支持 团队 发 展 的 结构 ， 并 保持 一 致 、 清 楚 、 持 续 的 交流 时 ， 团 队 
可 以 很 快 进入 一 种 可 管理 的 气氛 。 一 个 团队 可 能 会 失去 方向 ， 如 果 不 在 一 
定 的 时 间 内 找 出 它 的 原因 ， 使 其 回 到 正确 的 轨道 上 将 会 十 分 困难 。 由 于 我 
们 非常 仔细 地 调整 和 规范 了 我 们 的 方法 ， 所 以 我 们 能 够 很 快 地 建立 起 团 
队 ， 并 迅速 展开 第 一 阶段 的 工作 。 图 6. 9 显示 了 产品 开发 周期 中 五 种 不 同 
的 团队 。 团 队 1 是 理想 的 团队 ， 它 能 够 很 快 发 展 成 为 一 个 高 效 团队 ， 并 开 
发 出 真正 成 功 的 产品 概念 。 团 队 2 是 相对 典型 的 类 型 ， 随 着 工作 的 进展 ， 
团队 成 员 之 间 不 断 获得 信任 ， 团 队 也 逐渐 在 少许 波折 中 发 展 成 一 个 可 正常 
工作 进而 高 效 的 团队 。 团 队 3 和 4 是 两 个 运转 欠 佳 的 团队 示例 。 其 中 ， 
队 3 勉强 可 以 工作 ， 而 且 只 是 在 每 一 个 阶段 结尾 的 设计 审查 中 才能 取得 一 
定 的 成 功 。 团 队 4 则 是 每 一 个 管理 者 的 下 梦 。 该 团队 不 能 贯彻 整合 新 产品 
开发 过 程 ， 并 且 由 于 个 人 冲突 和 不 合理 的 团队 配合 ， 团 队 总 是 不 能 正常 工 
YE, 充其量 最 好 的 结果 也 只 能 开发 出 一 种 平庸 的 产品 。 这 时 管理 阶层 必须 
重新 组 合 团队 ， 至 少 使 团队 成 员 都 能 有 正常 水 平 的 工作 表现 。 最 后 ， 团 队 
5 是 一 种 很 有 趣 的 具有 双重 特征 的 团队 。 其 团队 成 员 之 间 没 有 良好 的 关系 ， 
而 且 有 较 强 的 个 人 冲突 。 图 中 的 虚线 显示 了 仅仅 基于 团队 成 员 的 个 性 和 相 
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团队 1 团队 2 
阶段 1 识别 “2 理解 “3. 形 成 概念 “4 实现 机 会 阶段 1 识别 “2 理解 “3. 形 成 概念 “4 实现 机 会 
表现 优异 的 团队 表现 优异 的 团队 
正常 工作 的 团队 正常 工作 的 团队 
功能 不 良 的 团队 功能 不 良 的 团队 
团队 3 | 
阶段 1. 识别。 2 .理解 “3. 形 成 概念 “4 实现 机 会 团队 4 
| 阶段 1 识别 ”2. 理 解 ”3. 形 成 概念 4. 实现 机 会 
表现 优异 的 团队 I i 表现 优异 的 团队 
I 1 
ji 
正常 工作 的 团队 正常 工作 的 团队 
功能 不 良 的 团队 功能 不 良 的 团队 
团队 5 
阶段 1 识别 “2 理解 “3. 形 成 概念 ”4 实现 机 会 


表现 优异 的 团队 


正常 工作 的 团队 


功能 不 良 的 团队 





团队 2 从 开始 功能 不 良 
R; 团队 4 Mak 
水平; 


队 在 一 个 产品 开发 周期 中 的 表现 : 团队 1 从 头 至 尾 都 表现 优异 ; 
队 3 在 每 个 阶段 总 结 的 时 候 表现 达到 最 佳 ， 而 在 其 他 时 候 表现 不 
用 有 效 的 管理 手段 重新 组 合 团队 ， 以 达到 正常 工作 上 
团队 5 正常 工作 ， 表 现时 好 时 坏 ， 重 视 过 程 ， 并 最 终 取 得 良好 的 表现 


互 关 系 时 团队 的 表现 。 和 团队 4 不 一 样 的 地 方 在 于 ， 团队 5 能 够 贯彻 整合 
新 产品 开发 过 程 ， 并 且 能 够 作为 一 个 正常 工作 的 团队 开发 出 高 质量 的 产 
品 ， 其 至 如 图 中 实 线 所 示 ， 最 终 能 够 达到 一 种 高 效 状态 。 团 队 5 说 明了 尽 
管 团 队 成 员 之 间 不 能 相互 喜欢 ， 但 只 要 他 们 相互 尊重 对 方 的 能 力 并 遵循 我 
们 在 书 中 所 介绍 的 整合 新 产品 开发 过 程 ， 他 们 就 仍然 可 以 开发 出 高 质量 、 
高 价值 的 产品 。 

图 6. 9 五 个 团队 在 一 个 产品 开发 周期 中 的 表现 : 团队 1 从 头 至 尾 都 表 
现 优 蜡 ; 团队 2 从 开始 功能 不 良 发 展 为 表现 优异 ; 团队 3 在 每 个 阶段 总 结 
的 时 候 表 现 达 到 最 佳 ， 而 在 其 他 时 候 表现 不 良 ; 团队 4 从 头 到 尾 都 功能 不 
良 ， 需 要 采用 有 效 的 管理 手段 重新 组 合 团 队 ， 以 达到 正常 工作 的 水 平 ; 团 
队 5 正常 工作 ， 表 现时 好 时 坏 ， 重 视 过 程 ， 并 最 终 取 得 良好 的 表现 。 


部 件 分 化 矩阵 


不 是 产品 的 所 有 零 部 件 都 要 以 同样 的 方式 来 设计 。 这 个 道理 看 起 来 似 
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乎 显而易见 ， 但 多 数 企 业 却 做 不 到 ， 它 们 往往 倾向 于 一 个 所 有 构成 部 件 都 
以 同样 方式 运作 的 系统 。 在 同 工 业界 合作 的 过 程 中 ,我 们 发 现 有 两 个 因素 
对 零 部 件 的 设计 方式 影响 最 大 。 

第 一 个 因素 是 生活 方式 影响 力 ， 那 些 零 部 件 抓 住 了 用 户 对 产品 幻想 的 
本 质 ， 使 产品 具有 吸引 力 ， 尤 其 是 在 销售 过 程 中 。 任 何 用 户 可 以 看 到 或 触 
摸 到 的 零 部 件 都 有 着 主要 的 生活 方式 影响 力 ， 它 们 对 产品 品牌 有 最 大 的 影 
响 。 任 何 影响 产品 工作 表现 但 是 却 看 不 见 ， 而 且 只 能 有 限 地 满足 用 户 期 望 
值 的 零 部 件 有 着 次 要 的 生活 方式 影响 力 。 这 些 有 着 次 要 生活 方式 影响 力 的 
零 部 件 也 会 影响 用 户 对 产品 的 满意 程度 ， 尤 其 是 对 长 期 而 言 ， 但 是 ， 这 些 
零 部 件 不 是 产品 语义 的 关键 ， 也 无 法 表明 谁 是 用 户 。 

另 一 个 因素 是 零 部 件 或 系统 的 复杂 程度 (Complexity) 。 这 里 的 复杂 程 
度 包括 零 部 件 本 号 所 具有 的 各 项 功能 之 间 的 组 合 ， 以 及 该 部 件 与 其 他 零 部 
件 之 间 相 互 关联 和 影响 的 关系 。 也 就 是 说 ， 一 个 部 件 在 功能 和 结构 上 与 其 
他 零 部 件 之 间 的 关系 。 

把 这 两 种 因素 放 在 图 6. 10 所 示 的 二 维和 矩阵 中 ， 就 是 我 们 所 说 的 部 件 
分 化 矩阵 (Part Differentiation Matrix，PDM) 。 在 部 件 分 化 矩阵 中 ， 上 面 的 
两 个 单元 代表 有 主要 生活 方式 影响 力 的 零 部 件 ， 下 面 的 两 个 单元 则 代表 具 
有 次 要 生活 方式 影响 力 的 零 部 件 。 零 部 件 的 复杂 程度 则 反映 在 横 轴 上 
相对 复杂 的 部 件 位 于 右边 ， 相 对 简单 的 位 于 左边 。 

















方式 影响 力 
低 复 杂 度 高 复杂 度 
影响 力 


图 6.10 部 件 分 化 矩阵 


对 于 相对 复杂 的 具有 多 个 系统 和 子 系统 的 产品 ， 显 然 一 个 企业 没有 能 
力 和 资源 针对 其 中 每 一 个 零 部 件 ， 甚 至 螺栓 、 螺 母 都 组 成 一 个 完整 的 一 体 
化 团队 来 设计 。 理 论 上 这 种 做 法 虽然 是 最 好 的 ， 但 实际 上 却 行 不 通 。 部 件 
分 化 矩阵 可 以 帮助 我 们 了 解 团队 应 该 达到 怎样 的 整合 程度 以 满足 设计 某 个 
特定 零 部 件 的 需要 ， 以 及 团队 应 该 选择 什么 样 的 协商 策略 以 保证 一 个 高 效 
设计 过 程 的 最 高 效率 。 
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部 件 分 化 矩阵 中 左下 角 的 单元 代表 了 普通 的 或 者 由 原始 设备 生产 商 供 
应 的 零 部 件 。 它 们 相对 简单 ， 与 其 他 部 件 关 联 较 少 ， 而 且 对 品牌 或 销售 的 
影响 非常 有 限 。 用 户 通 常 不 会 看 到 并 且 一 般 也 不 会 关心 产品 的 这 些 零 部 
件 。 这 些 零 部 件 往 往 有 大 量 的 生产 广 家 ， 只 要 能 满足 基本 的 质量 要 求 ， 选 
择 哪个 生产 广 家 并 不 重要 ， 除 非 因 为 零 部 件 的 特殊 规范 需要 ， 一 般 没有 必 
要 进行 整合 交叉 领域 团队 设计 。 实 际 上 ， 价 格 才 是 影响 选择 这 些 零 部 件 生 
产 三 家 的 唯一 因素 。 当 然 ， 它 们 的 基本 质量 必须 得 到 保证 ， 因 为 当 这 些 零 
部 件 损坏 的 时 候 ， 用 户 抱怨 的 是 整个 产品 的 生产 广 家 ， 而 不 是 零 部 件 生产 
厂家 。 

男 一 方面 ， 部 件 分 化 矩阵 右 下 角 的 单元 是 较为 复杂 但 是 只 具有 次 要 生 
活 方式 影响 力 的 零 部 件 。 它 们 虽然 不 直接 影响 人 们 购买 产品 ， 但 是 却 可 以 
影响 产品 的 声誉 ， 并 吸引 顾客 回 购 公司 的 其 他 产品 。 这 是 产品 的 平台 和 核 
心 技术 。 根 据 产 品 的 设计 和 加 工 质量 ， 这 些 零 部 件 是 影响 用 户 长 期 满意 程 
度 的 最 关键 部 分 ， 然 而 ， 它 们 对 销售 的 影响 却 是 不 明显 的 。 当 用 户 购买 产 
品 的 时 候 ， 他 们 对 这 些 零 部 件 的 工作 性 能 会 有 一 个 基本 的 期 望 值 ， 只 要 用 
户 的 基本 期 望 值 能 得 到 满足 ， 这 些 零 部 件 就 不 会 对 销售 造成 影响 。 企 业 本 
身 的 声誉 经 常 是 保证 用 户 对 这 些 零 部 件 满意 的 最 关键 因素 。 在 这 里 ， 工 程 
技术 人 员 主 导 零 部 件 的 开发 工作 。 当 然 ， 设 计 小 组 也 必须 了 解 并 文 持 最 终 
的 设计 方案 。 产 品 平台 和 系统 设计 的 细节 对 那些 具有 主要 生活 方式 影响 力 
的 零 部 件 的 设计 有 非常 重要 的 影响 。 例 如 ， 零 部 件 接点 、 整 体 尺寸 和 对 重 
量 的 限制 都 取决 于 这 些 位 于 部 件 分 化 矩阵 下 面 单元 的 零 部 件 的 设计 ， 至 少 
会 受到 它们 的 影响 。 因 此 ， 那 些 看 起 来 应 该 由 工程 师 独 自 设 计 的 零 部 件 也 
开始 要 求 有 一 定 程度 的 多 领域 团队 合作 。 对 于 服务 来 说 ， 这 是 支持 并 使 服 
务 运作 的 技术 零 部 件 ， 而 消费 者 往往 是 看 不 见 它们 的 。 

位 于 左上 角 单 元 的 零 部 件 虽 然 并 不 复杂 ， 但 是 具有 主要 的 生活 方式 影 
响 力 。 在 它们 的 开发 过 程 中 ， 领 域 间 的 合作 和 前 面 所 述 的 右 下 角 部 件 的 开 
发 过 程 类 似 ， 只 不 过 这 些 零 部 件 的 设计 主要 取决 于 视觉 美学 。 虽 然 这 些 零 
部 件 的 功能 并 不 重要 ， 但 是 它们 对 支持 产品 的 品牌 而 言 非常 关键 。 这 些 零 
部 件 可 以 帮助 产品 的 销售 ， 也 是 产品 被 购买 时 最 可 见 的 外 在 部 分 。 它 们 像 
前 面 所 比喻 过 的 美味 的 汤 里 的 调料 一 样 : 虽然 你 不 清楚 为 什么 应 该 有 这 些 
调料 ， 但 是 只 要 搭配 得 当 ， 它 们 都 会 有 其 中 的 道理 。 这 里 ， 工 业 设计 人 员 
主导 这 些 部 件 的 设计 ， 同 时 ， 工 程 师 必须 协助 以 保证 合理 的 成 本 和 质量 。 
像 部 件 分 化 矩阵 右 下 和 角 单 元 中 零 部 件 的 开发 过 程 一 样 ， 开 发 左上 和 角 单 元 中 
的 这 些 零 部 件 也 要 求 一 定 程度 的 团队 整合 。 

位 于 右上 角 单 元 的 零 部 件 同 时 具有 主要 的 生活 方式 影响 力 和 相当 高 的 
复杂 度 ， 它 们 代表 了 把 功能 特征 、 高 新 技术 与 造型 和 品牌 形象 结合 在 一 起 
的 产品 零 部 件 。 这 些 零 部 件 对 产品 的 视觉 和 触觉 感受 、 产 品 的 工作 性 能 以 
及 产品 销售 时 给 客户 的 感觉 都 十 分 关键 。 这 样 的 零 部 件 (通常 可 能 是 产品 
的 某 个 子 系统 ) 要 求 所 有 不 同 领域 的 成 员 都 有 力 地 投入 到 开发 过 程 中 。 更 
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具体 地 说 ,设计 师 和 工程 技术 人 员 必 须 很 好 地 配合 、 协 调 ， 以 保证 这 一 子 
系统 满足 产品 品牌 、 技 术 和 功能 等 各 方面 的 要 求 。 用 户 是 否 接受 该 产品 取 
决 于 这 一 过 程 的 成 功 与 否 。 当 然 ， 这 一 过 程 的 成 功 又 必须 依赖 以 用 户 为 中 
心 的 设计 手段 。 

部 件 分 化 矩阵 是 从 我 们 与 魏 因 加 特 (Weingart) 教授 合作 对 汽车 工业 
进行 的 研究 中 得 来 的 !。 在 侧 边 栏 里 可 以 看 到 ， 部 件 分 化 矩阵 在 汽车 开发 
过 程 中 集中 整合 团队 力量 以 及 资源 分 配方 面 都 是 十 分 有 效 的。 我 们 在 对 汽 
车 工业 的 研究 中 所 学 到 的 方法 和 知识 可 以 应 用 于 任何 有 一 定 复杂 程度 ， 要 
求 用 户 参 与 ， 对 风格 、 品 牌 和 造型 依赖 性 强 ， 并 需要 运用 多 种 成 熟 和 尖端 
技术 的 产品 中 。 有 趣 的 是 ， 部 件 分 化 和 矩阵 可 以 为 所 有 工业 产品 提供 非常 简 
单 、 直 接 的 见解 与 帮助 ， 它 甚至 也 适用 于 服务 行业 。 我 们 现在 来 分 析 部 件 
分 化 矩阵 在 FIT ASE, Margaritaville 制 冰 机 和 星巴克 中 的 应 用 。 

首先 ， 让 我 们 看 看 Margaritaville 制 冰 机 的 部 件 分 化 矩阵 〈 见 图 6. 11) 。 
矩阵 右上 角 单 元 包含 了 影响 用 户 体 验 的 核心 零 部 件 ， 就 像 房 屋 的 整体 外 
形 ， 包 括 交 互 界 面 和 控制 零 部 件 。 右 下 角 单 元 包括 负责 制 冰 和 搅拌 的 技 
术 ， 这 是 工程 师 的 首要 任务 。 和 矩阵 左上 角 单 元 包括 将 产品 与 Margaritaville 
品牌 联系 起 来 的 品牌 元 素 ， 这 主要 是 工业 设计 师 的 责任 。 该 单元 同样 包括 
产品 的 色彩 、 造 型 细节 ， 以 及 让 该 产品 与 一 般 搅拌 机 不 同 的 设计 元 素 ， 如 
水 钠 的 设计 。 和 矩 阵 左 下 角 单 元 所 包含 的 内 容 非 常 简单 ， 包 括 商 品 组 件 部 分 


























和 次 级 组 件 ， 如 更 加 基础 的 电子 元 件 。 设 计 团队 关注 了 此 产品 的 任何 一 个 
细节 ， 包 括 风 格 、 技 术 及 整合 。 
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图 6. 11 Margaritaville 冷冻 制 冰 机 的 部 件 分 化 矩阵 





BodyMedia 公司 的 FIT 系统 作为 一 球 先 进 的 高 科 拉 产品 ， 在 均衡 复杂 
产品 的 同时 整合 了 消费 者 的 生活 方式 ， 这 也 使 该 产品 的 部 件 分 化 矩阵 与 产 
品 承诺 和 成 功 相关 ( 见 图 6.12)。 这 里 ,矩阵 右上 和 角 单 元 包括 产品 的 外 
完 、 臂 带 和 网 页 交互 界面 ， 这 些 都 是 技术 与 消费 者 之 间 的 交互 界面 。 技 术 
AN pe FIT 系统 的 主要 部 件 ， 出 现在 矩阵 的 右 下 角 单 元 ， 包 括 传 感 带 和 信 
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息 交 流 技术 。 左 下 角 单 元 包括 独立 的 电子 元 件 和 电池 。 左 上 角 单 元 包括 标 
志和 产品 的 外 部 面板 ， 这 是 特别 通过 整合 手段 设计 的 。 尽 管 设 计 师 抓 住 了 
产品 外 壳 造 型 及 风格 的 诸多 特征 ， 但 他 们 仍然 需要 与 工程 师 通 力 合 作 来 保 
证 技术 能 够 成 功 地 整合 在 产品 造型 中 。 
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外 过 
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网 页 交互 界面 








标志 
外 部 面板 
低 复杂 度 


核心 传感器 技术 
核心 通信 技术 
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图 6.12 FIT 系统 的 部 件 分 化 矩阵 


作为 一 种 服务 性 产品 ， 星 巴克 同样 可 以 受益 于 部 件 分 化 矩阵 分 析 方 法 





(SLPS 6. 13) 。 这 里 ， 部 件 分 化 矩阵 从 风格 和 复杂 度 / 技 术 因 素 几 个 方面 分 
解 了 星巴克 服务 环境 和 产品 线 的 支撑 结构 。 核 心 人 员 不 再 是 传统 意义 上 的 
产品 设计 师 或 工程 师 。 星 巴克 的 员工 们 履行 着 工程 师 、 设 计 师 、 市 场 营销 
人 员 、 策 划 人 员 和 财务 人 员 等 多 方面 的 职责 。 从 多 种 意义 上 讲 ， 这 一 案例 
分 析 说 明了 专业 背景 并 不 是 最 重要 的 ， 关 键 是 能 够 满足 开发 定位 图 右上 角 
的 产品 或 服务 所 需要 的 角色 的 要 求 。 部 件 分 化 矩阵 的 右上 和 角 单 元 是 星巴克 
的 核心 产品 ， 包 括 咖 啡 豆 、 烘 焙 过 程 和 咖啡 店 的 室内 设计 ， 它 们 是 设计 
师 、 工 程 师 、 市 场 营 销 人 员 和 策划 人 员 小 组 集中 精力 合作 的 部 分 。 右 下 角 
单元 是 核心 的 机 械 装 置 ， 包 括 按 各 种 标准 调制 和 烘焙 咖啡 的 机 器 。 左 下 角 
则 是 牛奶 、 奶 油 和 糖 等 其 他 附属 产品 。 左 上 和 角 单 元 有 冰淇淋 、 书 和 旅行 杯 
等 边缘 产品 ， 它 们 由 设计 师 设 计 ， 外 包 出 去 加 工 。 人 烘焙 和 调制 咖啡 的 机 天 
由 星巴克 自己 设 定 规格 并 由 指定 厂家 生产 。 随 着 星巴克 的 不 断 发 展 和 服务 
多 样 化 ， 它 始终 保持 着 核心 产品 的 标准 一 一 那 就 是 永远 使 用 最 高 品质 的 咖 
啡 豆 ， 保 证 精确 的 烘焙 过 程 ， 并 始终 为 顾客 创造 一 个 温 静 、 友 好 的 环境 。 
对 部 件 分 化 矩阵 右上 和 角 单 元 里 的 核心 产品 的 认识 使 得 星巴克 在 快速 发 展 的 
同时 集中 保证 了 自身 的 优势 。 

部 件 分 化 矩阵 帮助 团队 了 解 如 何在 多 领域 综合 开发 设计 、 以 某 一 领域 
为 主 的 设计 ， 以 及 纯粹 由 单个 领域 进行 的 零 部 件 设计 之 间 进 行 合理 的 资源 
分 配 。 在 理想 的 情况 下 ， 我 们 和 希望 所 有 和 零 部 件 的 设计 都 在 一 种 多 领域 整合 
的 方式 下 进行 。 不 过 ， 现 实生 活 中 时 间 和 资金 都 限制 了 这 种 可 能 性 。 尽 管 
如 此 ， 部 件 分 化 矩阵 并 不 意味 着 工程 师 可 以 单独 设计 和 抢 阵 右 下 角 的 零 部 



































国 在 理想 的 情况 
下 , 我 们 希望 所 
有 零 部 件 的 设计 
都 在 一 种 多 领域 
整合 的 方式 下 进 
行 。 不 过 ， 现 实 
生活 中 时 间 和 资 
金 都 限制 了 这 种 
可 能 性 。 
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图 6.13 星巴克 的 部 件 分 化 矩阵 








件 ， 而 设计 师 可 以 单独 设计 左上 角 单 元 的 零 部 件 。 这 不 仅仅 因为 工程 师 必 
须 生产 出 设计 师 所 设计 的 零 部 件 ， 设 计 师 又 受到 工程 师 事 先 设置 的 产品 平 
合 和 基础 的 限制 ， 而 且 因为 整合 新 产品 开发 的 根本 原则 是 所 有 产品 开发 成 
员 都 是 一 个 整合 团队 的 一 部 分 。 与 此 同时 ， 每 一 个 团队 成 员 所 带 来 的 不 同 
的 观点 、 角 度 和 专长 都 必须 受到 欢迎 和 得 到 尊重 。 因 此 ， 应 该 鼓励 所 有 成 
员 对 设计 过 程 提 出 自己 的 见解 ， 并 保证 他 们 的 合作 体现 在 产品 的 整体 功能 
和 主题 之 中 。 零 部 件 的 设计 不 能 在 真空 的 状态 下 进行 。 











图 目标 是 以 合适 部 件 分 化 矩阵 最 后 需要 说 明 的 一 点 是 ， 和 矩阵 里 下 面 的 两 个 单元 更 主要 


的 成 本 增加 合理 


的 功能 特征 。 
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的 是 以 科学 技术 为 依据 ， 其 成 本 也 更 加 可 能 被 预测 ;， 上面 单 元 则 更 多 的 是 
以 感情 为 驱动 力 ， 其 成 本 也 更 加 难以 预测 。 许 多 公司 一 开始 就 试图 设 定 所 
有 产品 零 部 件 的 成 本 。 虽 然 这 一 想法 可 以 理解 ,但 是 必须 意识 到 ， 在 与 生 
活 方式 有 关 的 所 有 问题 被 理解 并 融和 人 设计 过 程 中 之 前 ， 对 和 矩阵 上 面 单元 中 
零 部 件 的 成 本 预测 只 能 是 一 种 粗略 的 估计， 而 且 必 须 允 许 佑 计 存 在 弹性 。 
以 成 本 为 主导 和 以 生活 方式 为 主导 的 设计 必须 保持 平衡 。 顾 客 愿 意 或 能 够 
为 某 个 产品 支付 的 数额 是 有 限 的 。 目 标 是 以 合适 的 成 本 增加 合理 的 功能 特 
征 ， 而 部 件 分 化 矩阵 正好 告诉 了 我 们 何 种 产品 特征 会 直接 影响 产品 的 销 

售 ， 并 使 消费 者 能 够 接受 因此 而 增加 的 成 本 。 运 用 一 般 的 、 典 型 的 以 成 本 

为 主导 的 方法 来 设计 所 有 的 零 部 件 ， 通 常会 造成 团队 内 部 的 冲突 ， 下 面 将 

就 此 进行 讨论 。 

汽车 工业 的 部 件 分 化 矩阵 

和 矩 阵 是 从 对 汽车 工业 的 研究 中 发 展 而 来 的 。 部 件 分 化 矩阵 是 分 析 汽 车 这 种 高 
私密 性 的 用 户 交 互 产品 的 好 方法 。 图 6. 14 展示 了 汽车 的 主要 零 部 件 分 别 分 
和 矩阵 的 四 个 单元 中 。 


























左下 角 单 


元 包括 的 有 低 复 杂 度 、 次 要 生活 方式 影响 力 的 组 件 ， 如 轮胎 、 熔 断 器 及 安全 











市 等 。 这 些 都 











是 商品 ， 各 种 不 同 的 商品 供应 商 为 汽车 厂商 生产 这 些 产 品 。 成 本 是 驱动 力 ， 
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图 6.14 一 辆 汽车 的 部 件 分 化 矩 


高 复杂 度 












































但 是 指定 和 检验 出 能 接受 的 质量 水 平 则 是 汽车 厂商 的 责任 。 这 些 零 部 件 或 许 不 是 设计 及 制 
nen 也 不 是 影响 消费 者 生活 方式 的 重要 因素 ， 但 是 它们 的 失败 设计 
也 会 对 消费 者 产生 消极 影响 。 例 如 ， 在 2000 年 ， 使 用 普 利 司 通 (Bridgestone) 轮胎 的 











福特 探险 者 (Ford Explorer) 








汽车 由 于 轮胎 胎 面 突然 断裂 而 造成 若干 起 致命 交通 事故 。 





两 家 公司 都 责 
如 此 ， 这 部 分 零 部 件 


怪 对 方 ， 最 终 福特 公司 停止 普 利 
肖 费 者 印象 的 影响 仍 是 巨大 的 。 


对 ; 

















矩阵 的 右 下 角 单 








不 与 消费 者 直接 交互 ， 但 是 对 








司 通 为 其 供应 轮胎 ， 


起 码 在 当时 如 此 。 尽 管 























包括 证 
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度 复杂 但 具有 次 要 生活 方式 影响 力 的 零 

















部 件 决定 了 消费 者 是 否 会 成 为 厂商 的 回头 客 ， 本 这 一 单元 的 零 

















包括 地 板 ) 
对 他 们 没有 情 / 








庆 盘 、 变 速 器 及 电子 系统 等 。 消 费 者 最 
感 上 的 影响 。 光 车 开发 团队 中 的 





设计 团队 必须 认同 这 
矩阵 上 面 的 单元 








部 分 的 设计 ， 因 为 它们 将 会 影 
是 与 本 书 关 系 最 大 的 。 Ze ERTL a 











部 件 。 这 些 零 部 件 并 











交通 工具 的 长 期 质量 及 ; 





肖 费 者 满意 度 有 着 关键 影响 。 这 些 零 














部 件 

















ug 


基本 的 要 求 是 
工程 师 负责 这 部 
汽车 的 尺寸 及 风格 。 





[=] 


这 些 零 部 件 能 够 运作 ， 但 是 
分 零 部 件 的 开发 工作 ， 但 是 











首要 生活 方式 影响 




















力 的 零 部 件 。 它 们 





包括 车 身 外 部 侧 模压 件 、 格 栅 、 汽 车 装饰 及 车 轮 。 





就 是 制造 这 些 堆 部件。 这 
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EEKE EAŽTEXAPAH OKRES 


这 里 唯一 的 技术 挑战 





这 些 零 部 件 与 品牌 紧密 相关 ， 
它们 在 展销 厅 帮 助 销售 汽车 。 就 像 本 章 中 谈论 的 一 样 ， 
于 ,工程 师 与 设计 工作 室 在 设计 这 部 分 复杂 零 




















一 单元 的 有 趣 之 处 在 








a 











开发 过 程 的 关键 单元 。 这 一 单元 的 一 
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的 ， 并 且 无 论 短期 还 是 长 期 都 有 着 主要 生活 方式 影响 力 。 风 格 及 技术 的 重 
品 开发 过 程 变 得 更 加 复杂 。 然 而 ， 这 部 分 零 部 件 定义 了 汽车 ， 包 括 风 格 、 
度 。 这 一 单元 的 零 部 件 ， 尤 其 是 系统 ， 包 括 车 门 系统 和 仪表 盘 。 有 趣 的 
是 ， 这 些 零 部 件 在 一 款 汽 车 上 可 能 出 现在 矩阵 的 右 下 角 ， 但 在 另 一 款 汽 车 上 可 能 出 现在 右 
上 角 。 例 如 ， 发 动机 在 一 辆 小 型 货车 上 处 于 矩 阵 的 右 下 角 单 元 ， 但 对 一 辆 运动 型 汽车 或 轻 
型 货车 来 说 ， 发 动机 则 位 于 和 矩阵 的 右上 角 单 元 。 导 致 这 种 现象 的 部 分 原因 是 发 动机 的 性 能 
对 表明 什么 是 汽车 和 汽车 的 拥有 者 是 谁 是 不 可 或 缺 的 。 发 动机 的 设计 是 为 了 响应 市 场 营销 
中 的 潜在 需求 ， 即 目标 市 场所 期 待 的 性 能 特点 。 对 于 其 他 交通 工具 来 说 ， 开 发 团队 需要 平 
衡 发 动机 性 能 及 视 沉 风格。 若干 年 前 ,凯迪拉克 北极 星 汽车 的 发 动机 赢得 了 设计 大 奖 。 目 
标 是 让 发 动机 设计 能 够 反映 品牌 ， 尤 其 是 那些 打开 发 动机 盖子 时 能 够 看 见 的 部 分 。 这 是 
书 中 介绍 的 部 分 方法 的 强 有 力 的 执行 。 















































































































































团队 冲突 和 部 件 分 化 矩阵 


结合 观念 差异 来 分 析 部 件 分 化 矩阵， 可 以 很 清楚 地 看 到 ， 如 果 没有 合 
适 的 整合 新 产品 开发 (iNPD) 手段 ， 对 团队 工作 效率 造成 负面 影响 的 冲 
突 将 不 可 避免 。 在 部 件 分 化 矩阵 左上 角 (有 主要 生活 方式 影响 力 和 低 复 杂 
E) 和 右 下 角 (有 次 要 生活 方式 影响 力 和 高 复杂 度 ) 的 单元 里 之 所 以 会 
产生 类 似 的 冲突 ， 是 因为 虽然 某 一 领域 在 这 些 部 件 的 设计 过 程 中 起 着 主导 
作用 ， 但 其 他 领域 仍然 对 设计 过 程 产生 影响 。 在 右上 角 单 元 (有 着 主要 生 
活 方式 影响 力 和 高 复杂 度 ) 里 ， 冲 突 的 产生 主要 是 因为 每 个 部 分 在 一 个 具 
有 挑战 性 的 设计 框架 内 部会 为 自己 的 观点 和 立场 辩护 。 在 本 草 的 前 面部 
T, 介绍 了 我 们 做 过 的 关于 汽车 工业 从 事 产 品 开发 的 实习 者 观念 差异 的 研 
究 。 在 那 项 研究 的 不 同 部 分 中 ， 我 们 集中 研究 了 有 着 主要 生活 方式 影响 力 
的 部 件 分 化 矩阵 的 上 面 两 个 单元 。 我 们 发 现 ， 这 两 个 单元 里 的 观念 和 冲突 
有 着 明显 的 差异 。 

和 其 他 工业 一 样 ， 汽 车 工业 也 不 断 地 受到 时 间 和 市 场 的 压力 ， 也 总 是 
需要 对 大 量 的 零 部 件 进行 概念 化 的 设计 、 推 殴 和 整合 ; 同时， 还 要 受到 空 
间 、 经 济 预 算 和 各 种 政府 法 规 的 限制 。 紧 接着 设计 师 完 成 的 零 部 件 的 设 
计 ， 通 常 在 与 零 部 件 供应 商 的 合作 下 ， 技 术 人 员 必 须 很 快 计 算出 其 生产 成 
本 并 进行 模型 和 模具 的 设计 。 越 早 地 完成 越 多 零 部 件 的 设计 可 以 减轻 后 面 
推 殴 和 整合 零 部 件 的 压力 。 对 于 工程 技术 人 员 来 说 ， 部 件 分 化 矩阵 左上 角 
单元 里 的 零 部 件 相 对 简单 ， 因 此 应 该 早早 地 完成 它们 的 设计 工作 。 而 对 于 
设计 师 而 言 ， 训 无 疑问 也 会 早早 地 对 这 些 零 部 件 有 预见 性 的 考虑 ， 但 是 由 
于 这 些 零 部 件 必须 符合 而 且 能 帮助 体现 汽车 的 整体 品牌 ， 因 此 它们 的 设计 
定案 要 等 到 开发 过 程 更 晚 的 时 候 。 一 方面 ， 技术 人 员 不 想 考 虑 和 计算 产品 
品牌 的 成 本 ; 另 一 方面 ， 设 计 师 又 不 愿意 考虑 哪怕 只 是 很 简单 的 零 部 件 可 
能 面临 的 加 工 工艺 的 复杂 性 。 这 样 一 来 ， 由 于 立场 和 观点 的 不 同 ， 在 权衡 
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左上 和 角 单元 里 的 零 部 件 〈 在 我 们 所 做 的 案例 调查 中 ， 指 一 些 外 部 饰 件 和 车 
身 的 某 些 部 分 ) 的 设计 和 工艺 复杂 度 时 ， 常 常会 引起 团队 内 部 的 冲突 。 

位 于 右上 角 单 元 里 的 零 部 件 则 面临 着 完全 不 同 的 挑战 和 冲突 。 通 过 分 
析 一 个 有 着 主要 生活 方式 影响 力 而 且 非 常 复杂 的 系统 ， 例 如 车 门 ， 所 有 不 
同 领域 的 人 员 都 能 清楚 地 了 解 到 设计 任务 的 复杂 性 。 其 中 的 挑战 包括 不 同 
领域 所 具有 的 不 同 的 设计 目标 和 设计 要 求 、 风 格 、 人 机 工程 ， 不 同 零 部 件 
之 间 的 组 合 〈 拆 除 某 个 零 部 件 时 会 受到 周 于 其 他 零 部 件 装配 位 置 的 影响 ， 
这 就 像 拼图 游戏 一 样 ， 只 不 过 这 里 没有 一 个 清晰 、 正 确 的 答案 ) 、 工 艺 水 
平 、 装 配 以 及 抛光 等 问题 。 当 被 问 及 在 设计 这 一 系统 里 最 大 的 挑战 是 什么 
的 时 候 ， 不 同 领域 的 人 都 认为 自己 领域 的 问题 是 最 关键 的 问题 ， 也 就 是 
说 ， 每 一 个 领域 都 认为 自己 应 该 是 这 一 设计 过 程 的 主导 。 总 之 ， 部 件 分 化 
和 矩阵 右上 角 单 元 里 的 零 部 件 面临 着 设计 过 程 本 身 的 高 复杂 度 ， 要 求 每 个 人 
都 能 很 好 地 完成 自己 分 内 的 工作 。 

现在 让 我 们 看 看 前 面 所 讨论 的 “权益 、 权 利和 权力 ”是 如 何 应 用 在 部 
件 分 化 矩阵 上 的 。 如 图 6. 15 所 示 ， 右 上 和 角 单 元 要 求 使 用 以 权益 为 基准 ， 
而 且 也 只 能 以 权益 为 基准 的 协商 手段 来 解决 问题 。 其 中 很 关键 的 是 要 保证 
每 一 个 领域 的 权益 都 被 兼顾 。 进 一 步 说 ， 由 于 这 一 单元 的 团队 常常 需要 在 
一 起 工作 较 长 时 间 ， 任 何其 他 的 协商 手段 都 有 可 能 造成 成 员 之 间 的 相互 不 
信任 ,并 导致 影响 团队 动力 和 积极 性 的 一 些 长 期 问题 。 位 于 对 角 线 的 左上 
角 和 右 下 角 单 元 仍然 以 权益 协商 手段 为 基础 ， 不 过 权利 也 在 协商 过 程 中 发 
挥 一 定 的 作用 。 由 于 在 这 里 某 一 个 领域 往往 占有 一 定 的 主导 地 位 ， 它 们 过 
去 的 方法 或 标准 相对 具有 了 更 多 的 优势 。 在 左下 角 的 单元 里 ， 权 益 就 不 再 
重要 了 ; 相反 ， 以 权利 或 权力 为 基础 的 协商 手段 就 能 发 挥 它 们 的 作用 ， 从 
而 用 最 理想 的 价格 和 最 快 的 时 间 获 得 那些 日 常 的 或 通用 的 零 部 件 。 

主要 生活 方式 影响 力 



































权益 和 权利 


低 复 杂 度 


权利 和 权力 权益 和 权利 





次 要 生活 方式 影响 力 
图 6.15 权益 、 权 利和 权力 在 部 件 分 化 矩阵 中 的 分 配 


部 件 分 化 矩阵 与 核心 领域 的 作用 
接 下 来 ,我 们 需要 在 团队 整合 和 以 单个 领域 为 主 的 活动 中 找到 合理 的 
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E 整合 新 产品 开 
发 的 目标 不 是 要 
中 性 化 或 者 压抑 
某 个 领域 的 专长 ， 
而 是 要 尽 可 能 地 
使 每 个 领域 都 能 
发 挥 自 己 的 长 处 。 
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平衡 。 整 合 新 产品 开发 (iNPD) 的 目标 不 是 要 中 性 化 或 者 压抑 茶 个 领域 
的 专长 ， 而 是 要 尽 可 能 地 使 每 一 个 领域 都 能 发 挥 自己 的 长 处 。 工 程 师 是 其 
中 唯一 擅长 分 析 模 拟 的 人 ， 如 有 限 元 分 析 或 计算 流体 动力 学 分 析 ， 他 们 熟 
知 产品 加 工 的 一 切 细节 ; 设计 师 更 了 解 有 关 人 的 因素 ( 至少 定性 地 了 解 )、 
美学 和 三 维 模型 等 方面 的 知识 ; 市 场 和 财务 人 员 则 更 注重 成 本 结构 和 市 场 
特征 方面 的 问题 。 

工程 师 和 设计 师 可 以 为 市 场 研究 提供 很 独特 的 观点 和 视角 ; 设计 师 可 
以 和 市 场 人 员 一 起 定义 产品 的 功能 特征 ; 工程 师 和 市 场 人 员 一 起 又 可 以 研 
究 了 解 用 户 的 喜好 。 然 而 ， 每 个 领域 仍然 要 对 自己 领域 范围 的 细节 部 分 负 
责 。 因 此 ， 当 团队 整合 在 一 起 工作 时 ， 确 保 每 一 个 人 都 能 保证 自身 基本 领 
域 的 培训 是 十 分 重要 的 ， 同 时 也 便于 他 们 更 好 地 了 解 各 上 自 领 域 在 公司 其 他 
项 目 中 的 作用 。 所 以 ， 应 该 鼓励 各 个 领域 的 每 一 个 人 在 正式 或 非 正 式 的 场 
合 下 与 公司 其 他 项 目 里 相同 领域 的 人 员 保 持 交 流 。 例 如 ,组织 关于 团队 产 
品 某 个 领域 细节 问题 的 研讨 会 。 























队 管 理 : 增强 团队 能 


管理 整合 设计 团队 不 是 一 件 容易 的 事 。 许 多 管理 者 认为 他 们 应 该 是 专 
家 ， 应 该 知道 所 有 问题 的 答案 ; 有 的 人 甚至 认为 他 们 应 该 为 所 有 的 设计 方 
案 做 出 决定 。 一 般 来 说 ， 这 样 是 行 不 通 的 。 企 业 之 所 以 需要 交叉 领域 的 团 
队 ， 是 因为 没有 任何 一 个 人 可 以 知道 所 有 问题 的 答案 。 企 业 之 所 以 花 大 价 
钱 聘 请 最 好 的 人 才 组 成 团队 ， 是 因为 企业 相信 他 们 的 才能 。 管 理 一 个 整合 
团队 的 最 好 办 法 是 为 团队 明确 方向 之 后 把 主动 权 交 给 团队 ， 而 自己 只 是 以 
一 个 顾问 的 身份 指导 团队 而 非 直接 参与 每 一 个 细节 的 决策 。 从 某 种 意义 上 
说 ,团队 管理 者 就 像 是 球 队 的 教练 ， 只 是 指导 和 训练 球 队 ， 真 正 赢得 比赛 
还 要 靠 球 队 自 号 。 就 像 教练 一 样 ， 团 队 管 理 者 通常 不 需要 在 第 一 线 去 第 一 
手 地 观察 、 了 解 用 户 的 需要 、 要 求 和 愿望 ， 最 终 开 发 出 成 功 产 品 的 人 也 仍 
然 是 团队 里 的 成 员 。 
团队 管理 者 面临 的 两 个 主要 挑战 在 于 : 

(1) 如 何在 有 限 的 时 间 和 资金 的 情况 下 ， 培 养 团队 富有 创造 力 的 解决 
问题 的 能 力 。 

(2) 如 何在 项 目 进 行 过 程 中 的 任何 时 候 去 满足 和 管理 团队 某 些 特定 的 
需求 ， 同 时 必须 把 握 好 项 目的 整体 目标 和 相应 的 宏观 问题 。 

在 这 一 部 分 里 ， 我 们 将 讨论 迎接 这 些 挑 战 和 管理 交叉 领域 设计 团队 的 
方法 和 经 验 。 在 管理 多 种 不 同情 况 下 的 团队 以 及 与 多 种 不 同 团队 讨论 的 过 
程 中 ,我 们 获得 了 这 些 经验 。 当 然 ， 这 种 强化 团队 的 方法 在 执行 的 开始 可 
能 会 很 困难 ， 因 为 团队 里 的 多 数 人 都 希望 在 产品 开发 过 程 中 走 在 别人 前 面 
或 者 比 别 人 更 强 。 
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了 了 解 公司 的 任务 和 宗旨 


回忆 第 四 章 ， 我 们 讨论 过 公司 针对 自己 产品 和 品牌 的 四 种 层次 的 任务 
Maa: 公司 宗旨 、 项 目 计 划 、 产 品 开 发 和 顾客 满意 。 把 公司 宗旨 灌输 到 
成 功 的 产品 里 是 项 目 管理 者 的 任务 。 一 个 项 目 可 能 迷失 在 许多 细节 的 、 微 
小 的 问题 上 ， 而 开始 偏离 原来 的 用 户 目 标 和 项 目 计 划 。 保 证 团队 真正 理解 
并 立足 于 公司 宗 则 ， 了 人 解 项 目 对 品牌 战略 的 影响 是 管理 者 的 责任 。 当 团队 
对 用 户 趋向 有 了 新 的 理解 时 ， 项 目 管理 者 又 应 该 成 为 把 这 种 理解 传达 给 更 
上 一 层 管理 机 构 的 渠道 。 


同时 起 到 俱 化 剂 和 过 滤器 的 作用 


管理 者 应 该 在 “由 上 至 下 的 公司 代表 ”和 “由 下 至 上 的 项 目 保 护 人 ” 
之 间 找 到 合适 的 平衡 。 执 行 一 种 由 上 到 下 的 管理 方式 ， 保 证 把 上 级 的 指示 
准确 地 传达 给 团队 是 一 种 保险 的 管理 方式 ， 也 可 能 成 为 自己 在 公司 内 升迁 
的 有 效 途 径 。 不 过 ， 这 种 管理 方式 常常 会 限制 团队 的 活力 ， 也 妨碍 创造 性 
方案 的 产生 。 作 为 团队 的 直接 管理 者 ， 过 分 地 保护 或 护卫 团队 是 男 一 种 管 
理 方 式 。 这 种 “为 底层 而 战斗 ”的 方式 往往 能 使 管理 者 成 为 团队 的 英雄 ， 
不 过 ， 它 又 会 给 团队 与 上 级 管理 部 门 的 关系 带 来 负面 影响 ， 从 而 孤立 了 团 
队 。 这 种 管理 方式 甚至 还 远 不 如 前 一 种 方式 那样 行 之 有 效 。 在 二 者 之 间 找 
到 一 个 平衡 点 是 很 重要 的 。 团 队 成 员 的 想法 常常 是 正确 和 有 一 定 深 度 的 。 
项 目 本 里 应 该 能 产生 新 的 想法 和 各 种 不 同 的 可 能 性 ， 并 且 ， 有 时 允许 改变 
原来 的 项 目 策略 。 知 道 在 什么 时 候 向 上 级 管理 部 门 争取 更 多 的 时 间或 者 调 
整 项 目的 重点 更 多 的 是 一 门 艺 术 ， 而 不 是 科学 。 成 功 的 管理 者 应 该 相信 他 
们 的 团队 ， 而 且 必 须 能 够 把 一 般 的 只 是 希望 换 一 种 方式 工作 的 倾向 同 真正 
有 见解 的 和 突破 性 的 想法 区 分 开 来 。 

重要 的 产品 突破 往往 会 带 来 附加 的 成 本 。 当 一 个 具有 突破 性 的 想法 出 现 
时 ， 原 先 的 计划 成 本 就 可 能 受到 挑战 。 项 目 负 责 人 这 时 候 必 须 决 定 是 去 争取 
增加 成 本 的 新 方案 ,还 是 告诉 团队 维持 原 有 的 成 本 结构 工作 。 这 实际 上 是 一 
个 理解 约束 和 可 变数 之 间 的 相互 制约 关系 的 问题 。 每 一 个 项 目 都 有 需要 改变 
和 尝试 (可 变数 ) 的 地 方 ， 同 时 也 会 有 必须 严格 遵守 原则 (约束) 的 地 方 。 
例如 ， 如 果 某 个 产品 必须 在 12 个 月 以 后 的 一 个 产品 展示 会 上 首次 推出 ， 这 
就 是 我 们 无 法 忽视 的 约束 ， 因 为 错过 了 期 限 就 可 能 使 整个 一 年 的 项 目 作废 。 
然而 ， 在 了 解 用 户 的 生活 方式 愿望 之 前 ， 有 关 产 品 造型 和 美学 特征 等 问题 又 
是 一 个 永远 都 不 能 在 不 成 熟 的 情况 下 就 彻底 冻结 的 可 变数 ， 因 为 这 样 可 能 会 
导致 产品 在 展示 会 或 者 在 市 场 上 的 失败 。 保 证 同时 遵守 各 种 约束 和 充分 研究 
可 变数 是 一 个 成 功 管理 者 必须 培养 的 才能 。 项 目 管理 者 必须 和 上 级 管理 部 门 
一 起 制定 产品 开发 计划 ， 如 整合 新 产品 开发 四 个 阶段 的 时 间 安 排 。 这 样 做 可 
以 保证 团队 有 时 间 去 满足 各 种 约束 和 规则 ， 同 时 去 探索 各 种 可 变数 。 

在 平衡 团队 和 上 级 管理 部 门 之 间 的 关系 时 ， 管 理 者 必须 使 团队 不 受 外 
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界 干扰 ， 为 团队 提供 一 个 可 以 集中 精力 完成 手头 工作 的 工作 环境 。 来 自 外 
界 的 各 种 会 议和 汇报 都 会 大 大 影响 团队 精力 的 集中 。 除 此 之 外 ， 团 队 管 理 
者 还 必须 防止 上 级 管理 部 门 干涉 整合 新 产品 开发 过 程 ， 尤 其 是 在 他 们 不 了 
解 其 中 许多 问题 的 时 候 。 在 科 朗 设备 公司 (Crown Equipment Corporation ) 
开发 Wave 叉车 的 时 候 ， 设 计 顾 问 戴 维 . 史密斯 (Dave Smith) 为 了 促进 
团队 的 整合 与 一 体 化 ， 把 团队 的 工作 地 点 安排 在 公司 之 外 ， 建 立 了 “ 臭 珊 
工厂 ” (Skunkworks) 。 保 护 团 队 的 一 种 方式 是 从 一 开始 就 防止 各 种 干扰 。 
诸如 时 间 上 的 压力 、 预 算 的 削减 和 限制 、 人 员 削 减 ， 以 及 其 他 来 自 外 界 意 
想不到 的 问题 等 ， 都 是 团队 管理 者 应 该 担负 的 责任 和 需要 解决 的 问题 。 总 
之 ， 要 保证 团队 成 员 集 中 精力 完成 手中 的 项 目 。 
避免 偏见 

许多 管理 者 都 有 一 个 他 们 自己 认为 属于 自身 的 核心 领域 。 在 管理 一 个 整 
合 团队 的 时 候 ， 领 域 偏见 对 团队 表现 有 着 很 大 威胁 。 当 某 个 特定 的 领域 主导 
部 分 设计 过 程 的 时 候 ， 常 常会 产生 一 种 团队 管理 者 所 属 领域 具有 更 重要 地 位 
的 观念 。 新 产品 整合 开发 的 管理 者 必须 学 会 用 不 同 领 域 的 眼光 看 待 整个 项 
目 ， 他 们 必须 学 会 尊重 团队 的 价值 和 团队 所 承担 的 义务 。 建 立 一 个 由 所 有 关 
键 领 域 的 人 员 共 同 组 成 的 管理 团队 是 解决 这 一 问题 的 一 个 有 效 途 径 。 虽 然 这 
种 办 法 会 增加 额外 的 人 员 成 本 ， 但 长 期 来 说 却 是 一 种 非常 有 效 的 方式 。 

虽然 团队 成 员 之 间 会 跨 领域 交 义 合作 ,但 同时 他 们 也 必须 学 会 有 效 地 
把 自 喘 领域 的 专业 知识 注入 整个 开发 过 程 之 中 。 整 合意 味 着 将 不 同 领 域 的 
知识 、 思 想 和 方法 结合 在 一 起 。 团 队 管 理 者 必须 了 解 并 善于 观察 团队 各 个 
领域 成 员 的 智慧 和 长 处 ， 在 讨论 或 集中 解决 某 个 问题 的 时 候 允 许 并 鼓励 发 
表 不 同 的 观点 和 见解 。 前 面 所 介绍 的 部 件 分 化 矩阵 可 以 帮助 管理 者 针对 产 
品 的 不 同方 面 设立 不 同 的 措施 和 方法 。 


赋 能 并 支持 团队 


管理 一 个 整合 新 产品 创新 团队 好 比 体育 界 或 娱乐 业 中 的 其 他 一 些 创造 
性 领域 ， 如 教练 、 管 强 乐 队 指 挥 、 电 影 导 演 或 制 片 人 。 常 见 的 两 种 主要 的 
管理 方式 分 别 是 独断 专横 的 与 宽容 仁慈 的 。 在 体育 界 ， 团 队 管 理 者 与 教练 
对 他 们 所 尊重 的 体育 运动 所 使 用 的 方法 每 个 人 都 能 看 到 。 能 够 持续 获得 胜 
利 的 教练 具有 将 自己 所 了 解 该 项 运动 的 知识 与 天 才 运 动员 整合 在 一 个 团队 
中 的 能 力 。 任 何 优秀 的 团队 必须 包括 多 种 多 样 不 同 的 角色 。 多 样 的 教练 风 
格 包 括 从 独断 专横 和 完全 控制 到 宽容 和 支持 。 以 下 是 一 些 我 们 认为 符合 整 
合 新 产品 创新 团队 的 例子 。 

约翰 . 伍 登 (John Wooden)S 可 能 是 有 史 以 来 最 典型 的 教练 ， 他 的 著 
作 《 成 功 金字 塔 》 (Pyramid of Success )” 中 描述 了 如 何 做 一 个 成 功 者 ， 而 
























































O 约翰, 伍 登 是 连续 10 年 赢得 美国 篮球 大 学 锦标 赛 的 加 利 福 尼 亚 大 学 篮球 队 教练 。 一 一 
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不 是 仅仅 做 一 个 运动 员 。 菲 尔 ， 杰克 逊 (Phil Jackson) OE NARAR 
典型 ， 能 够 接受 多 种 不 同性 格 的 球员 并 将 他 们 整合 在 团队 中 。 他 使 用 的 方 
法 是 教育 队员 在 使 用 三 角 进 攻 模 式 时 学 会 团队 合作 。 他 天 才 地 运用 了 迈克 
I + FPL. WER + 奥尼尔 及 科比 : 布 莱 恩 特 三 人 的 能 力 ， 他 也 总 是 能 够 
完善 那些 拥有 关键 能 力 但 在 球 队 中 扮演 部 分 角色 队员 的 定点 投手 的 能 
尤其 是 三 分 球 投 手 。 常 被 称 为 “ 老 K” 的 迈克 … 沙 舍 夫 斯 基 (Mike 
Krzyzewski) 乌 提 到 他 的 导 师 A 就 是 鲍 比 . 耐 特 ( Bobby Knight) 一 一 美国 篮 
球 大 学 锦标 赛 史上 获取 胜 绩 最 多 的 教练 。 耐 特 的 丽 吓 式 教 练 风格 被 视 为 极 
端的 ， 这 也 最 终 导致 了 他 被 印第安 纳 大 学 篮球 队 辞 退 。 老 K 则 在 杜 克 大 学 
球 队 的 训练 中 ， 在 鲍 比 + 耐 特 (Bobby Knight) 的 训练 风格 中 融入 了 自己 
温和 的 风格 。 所 有 成 功 的 教练 似乎 都 在 融合 运动 员 和 获胜 的 方法 中 找到 了 
机 会 缺口 。 然 后 ， 他 们 组 建 教练 团队 来 实行 这 些 训 练 风格 ， 并 使 球员 适合 
这 些 训练 计划 。 他 们 同样 了 解 自己 的 竞争 力 并 能 够 平衡 自身 的 弱点 。 老 K 
知道 球 队 在 最 后 两 分 半 钟 往往 就 放弃 了 ， 所 以 杜 克 大 学 球 队 的 篮球 运动 员 
们 在 那个 时 期 训练 得 很 努力 。 约 翰 ， 卡 利 帕 里 (John Calipari) 在 肯塔基 
大 学 组 建 了 一 支 主要 由 新 人 组 成 的 球 队 ， 并 且 获 得 了 美国 大 学 生 篮 球 联赛 
(NCAA) 的 冠军 。 他 审视 了 大 学 篮球 的 SET 因素 ， 就 是 当下 优秀 的 篮球 
运动 员 往 往 会 在 一 年 后 就 离开 球 队 。 通 过 选择 他 知道 将 在 一 年 后 离开 的 球 
员 ， 约翰 . 卡 利 帕 里 将 这 项 劣势 转变 为 优势 ， 他 赌 自 己 能 够 让 他 们 在 赛季 
末 成 熟 起 来 。 每 个 球员 都 能 够 独立 成 为 球星 ， 但是， 约翰. 卡 利 帕 里 让 他 
们 愿意 传 球 给 队友 ,并且 相信 获取 胜利 及 团队 合作 能 够 为 自己 的 职业 生 
涯 铺 平 道路 。 最 佳 的 教练 能 够 激励 球员 并 且 拥 有 水 平 的 管理 风格 ， 但 是 
他 们 在 球 队 需 要 的 时 候 也 能 够 接管 球 队 。 在 独断 的 管理 手段 下 ， 权 力 、 
改 吓 和 威胁 常常 被 用 来 迅速 地 进行 控制 ， 但 这 种 方式 显然 不 适合 长 期 作 
用 于 一 个 有 创造 力 的 环境 。 学 习 最 佳 教练 激励 团队 及 制订 比赛 计划 的 方 
法 ,将 帮助 你 学 到 如 何 将 拥有 创意 能 力 的 人 才 整 合 到 你 的 商业 中 ， 并且 
PRT RACH “HRB” (Super Bowl) BES KAZE TE DR IK GE 
(NCAA) 季 后 赛 。 

管弦 乐队 的 指挥 也 同样 管理 着 一 个 由 许多 音乐 家 组 成 的 整合 团队 。 
让 弦乐器 、 木 制 管乐器 、 铜 管乐器 和 打击 乐器 一 起 和 谐 共 奏 就 像 其 他 
的 团队 管理 工作 一 样 具有 挑战 性 。 乐 队 里 不 同 的 乐器 就 像 团队 里 不 同 
的 领域 。 导 演 电 影 、 电 视 和 戏剧 也 像 管理 一 个 整合 设计 团队 ， 导 演 必 
须 和 演员 、 摄 影 师 、 场 景 和 服装 设计 师 、 特 技 设计 师 以 及 影片 剪辑 师 
一 起 合作 。 在 这 样 一 个 由 很 多 很 不 同 的 人 组 成 的 团队 里 ， 常 常会 面临 
许多 大 腊 式 的 个 人 主义 行为 ， 必 须 把 他 们 真正 灶 合 到 一 起 ， 才 能 制作 
出 没有 痕迹 的 片子 。 像 产品 开发 项 目 一 样 ， 电 影 制作 人 和 交响 乐 指挥 
也 要 面 对 各 种 成 本 和 时 间 的 限制 ， 而 导演 和 指挥 正好 处 于 这 一 切 问 题 

































































O AER + 杰克 逊 是 NBA 湖人 队 主 教练 。 一 一 译 者 注 
O En. 沙 舍 夫 斯 基 是 美国 国家 男子 篮球 队 教练 。 一 一 译 者 注 





图 在 独断 专横 的 
管理 手段 下 ， 权 
TYP Ae i 
常常 被 用 来 进行 
严格 的 控制 和 指 
然 不 利于 营造 有 
创造 力 的 工作 环 
境 。 
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国 没 有 明确 目的 
和 方向 的 批评 是 
没有 意义 的 。 
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的 中 心 。 

对 以 用 户 为 中 心 的 整合 新 产品 开发 过 程 更 好 的 理解 以 及 更 多 的 实践 经 
验 ， 都 会 使 管理 者 更 有 效 地 指导 产品 开发 过 程 。 管 理 者 应 该 对 每 一 次 管理 
进行 自我 评估 ， 以 便 改 进 和 完善 今后 的 管理 方法 、 手 段 以 及 开发 过 程 本 
身 。 在 实践 中 ， 我 们 逐渐 完善 了 我 们 管理 设计 团队 的 方法 ,不 断 反复 地 评 
定 我 们 自身 和 团队 的 表现 。 


让 团队 成 为 专家 


在 第 二 阶段 理解 产品 机 会 的 结尾 ， 团 队 应 该 比 任何 管理 者 都 更 了 解 这 
一 具体 的 项 目 。 一 个 管理 者 必须 学 会 对 团队 的 各 种 设想 提出 问题 ， 并 要 求 
团队 进一步 明确 这 些 设想 或 者 给 予 充分 的 证 明 ， 而 不 是 具体 地 告诉 团队 要 
如 何 去 做 。 管 理 者 还 必须 学 会 站 在 用 户 、 公 司 以 及 团队 本 身 等 不 同 的 角度 
去 讨论 问题 。 帮 助 团队 意识 到 一 个 看 似 “ 很 好 ”的 方案 对 项 目 本 里 而 言 未 
必 是 最 合适 的 方案 至 关 重 要 ， 因 为 对 该 项 目 进 行 的 价值 机 会 分 析 (VOA) 
可 能 并 不 是 最 合适 的 。 

许多 时 候 ， 管 理 者 多 年 的 经 验 可 以 帮助 团队 更 好 地 完成 开发 工作 。 
管理 者 经 常会 发 现 团队 可 能 缺乏 菜 一 相关 辅助 领域 的 知识 。 这 种 情况 
下 ， 就 需要 管理 者 的 职责 通过 一 个 支持 网 络 来 帮助 团队 。 这 样 的 网 络 
可 以 在 公司 或 集团 内 形成 ， 对 小 公司 而 言 ， 则 可 以 依赖 公司 之 外 的 
资源 。 


了 解 团队 的 个 性 和 需求 


不 同 的 团队 往往 都 有 截然 不 同 的 特点 和 个 性 ， 它 们 分 别 有 不 同 的 工作 
方式 。 最 理想 的 高 效 的 团队 往往 只 需要 很 少量 的 维护 。 有 的 团队 在 一 开始 
就 能 达到 这 种 状态 ， 而 所 有 团队 在 iNPD 过 程 的 第 二 阶段 都 应 该 进入 这 种 
状态 。 我 们 遇 到 过 许多 不 同类 型 的 团队 活力 ， 如 前 面 所 讨论 的 。 团 队 管理 
者 必须 认识 并 管理 好 团队 的 整体 个 性 。 团 队 必须 成 为 一 个 整体 。 虽 然 团队 
由 许多 个 人 组 成 ， 但 其 一 般 都 会 发 展 出 整体 的 团队 个 性 。 团 队 里 的 个 人 都 
有 自己 的 需求 ， 包 括 认识 到 自己 为 团队 所 做 出 的 贡献 以 至 需要 帮助 克服 与 
他 人 之 间 的 性 格 差异 。 管 理 者 也 必须 意识 到 个 人 需求 和 个 人 性 格 上 的 细微 
差别 ， 同 每 一 个 个 人 和 整个 团队 一 起 创造 一 个 积极 的 iNPD 环境 。 保 证 所 
有 的 批评 和 建议 都 是 具有 建设 性 和 有 意义 的 也 非常 重要 。 
运用 以 权益 为 基准 的 管理 手段 

产品 开发 团队 的 成 员 是 企业 未 来 富有 生机 的 资源 ， 他 们 是 一 群 富 有 创 
造 力 和 拥有 企业 未 来 发 展 所 需要 的 专业 知识 的 人 。 他 们 对 于 公司 的 重要 性 
就 像 演员 对 于 一 部 电影 、 音 乐 家 对 于 一 文 管 粥 乐队 、 运 动员 对 于 一 文 球 队 
一 样 。 因 为 具有 了 这 样 高 水 平 的 才华 和 企业 开发 新 产品 与 服务 的 需要 ， 团 
队 成 员 都 知道 他 们 的 服务 对 企业 而 言 是 一 笔 宝 贵 的 财富 。 培 养 他 们 的 自我 
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价值 感 和 对 项 目 、 企 业 的 责任 感 是 管理 的 一 个 重要 部 分 。 在 根本 上 ， 人 们 
都 希望 把 事情 做 好 ， 并 成 为 一 个 统一 的 整体 过 程 的 一 部 分 。 团 队 管理 者 的 
一 个 隐藏 角色 是 帮助 培养 雇员 和 企业 之 间 的 一 种 积极 、 恨 好 的 关系 。 那 种 
雇主 和 雇员 之 间 长 久 的 忠实 关系 已 经 不 再 像 20 世纪 中 期 那样 能 够 得 到 保 
证 。 作 为 企业 的 短期 代表 人 ， 团 队 管 理 者 需要 在 员工 为 企业 工作 期 间 最 大 
化 他 们 对 企业 的 忠实 度 和 责任 感 。 作 为 管理 者 ,一 件 最 让 人 欣慰 的 事情 是 
使 一 个 原本 被 认为 平庸 的 团队 变 成 一 个 高 效 的 团队 。 

现在 的 商业 气氛 要 求 一 种 以 权益 为 基准 的 协商 手段 为 主 ， 适 当 的 时 候 
结合 权利 基准 ， 不 得 已 时 才 小 心地 运用 权力 的 管理 模式 。 管 理 者 必须 帮助 
团队 以 用 户 的 权益 为 基准 ， 适 当 的 时 候 运 用 领域 权利 基准 的 协商 手段 来 解 
决 问题 。 只 有 在 团队 毫 无 希望 地 钻 进 了 死胡同 的 时 候 ， 管 理 部 门 的 权力 才 
发 挥 它 的 作用 。 管 理 者 需要 赋予 团队 权力 ， 使 其 能 够 做 出 各 种 决定 。 每 一 
次 上 级 权力 的 行使 对 团队 的 士气 都 是 一 种 潜在 的 威胁 。 随 着 团队 成 员 不 断 
发 展 成 为 专家 ， 管 理 者 必须 信任 团队， 因为 团队 成 员 智 慧 的 集合 往往 会 超 
过 管理 者 自身 的 知识 。 管 理 者 应 该 允许 这 种 情况 的 发 生 。 现 在 的 管理 更 多 
的 是 一 种 责任 而 不 是 权力 。 与 团队 建立 信任 和 保持 清楚 的 交流 要 比 强迫 他 
们 朝 着 某 个 方向 发 展 而 不 是 由 他 们 自行 发 展 要 重要 得 多 。 平 衡 权益 、 权 利 
和 权力 的 方法 不 仅 适 用 于 汉堡 王 (Burger King) 这 样 的 餐饮 企业 ， 同 样 也 
适用 于 汽车 行业 。 在 工资 、 士 气 和 奉献 精神 水 平 都 比较 低 而 且 员 工 更 换 频 
繁 的 餐饮 行业 里 ， 你 或 许可 以 更 多 地 依赖 一 种 以 权力 为 基准 的 管理 手段 。 
但 是 ， 当 你 管理 一 个 由 一 群 不 同 领域 人 员 组 成 的 新 产品 开发 团队 时 ， 这 种 
以 权力 为 基准 的 管理 手段 就 会 对 团队 造成 很 不 利 的 影响 。 当 人 们 仍然 努力 
地 为 一 个 使 用 以 权力 为 基准 的 管理 手段 的 管理 者 工作 的 时 候 ， 他 们 的 工作 
永远 不 会 富有 创造 性 。 有 了 时候 ， 权 力 的 运用 也 许 会 帮助 团队 在 规定 的 期 限 
内 完成 工作 任务 并 且 实 现成 本 目标 , 但 是 它 不 会 使 团队 的 工作 取得 真正 有 
见解 的 突破 ， 当 然 也 不 会 为 用 户 创造 出 真正 的 产品 价值 。 只 有 通过 权益 、 
权利 和 权力 之 间 的 适当 平衡 ,管理 者 才 有 可 能 使 团队 开发 的 产品 移 向 产品 
定位 图 右上 角 的 位 置 。 
我 们 并 不 是 说 权力 在 产品 开发 过 程 中 没有 它 的 作用 。Tissue Informatics 
公司 的 前 主席 及 首席 执行 官 彼得 A (Peter Johnson) 说 过 ， 医 生 往 
往 被 同时 教育 成 “ 雅 虚 人 ”和 “斯 巴 达 人 ”。 和 其 他 人 一 起 工作 的 时 候 ， 
他 们 常常 是 “雅典 人 ”。 他 们 运用 一 种 外 交 的 手段 来 解决 问题 ， 因 为 手术 
时 他 们 需要 一 种 良好 的 团队 气氛 。 当 遇 到 紧急 情况 ， 必 须 立 即 做 出 生命 似 
关 的 决定 时 ， 医 生 需 要 成 为 “斯 巴 达 人 ”， 迅 速 做 出 紧要 的 决定 。 类 似 地 ， 
在 新 产品 开发 过 程 中 ， 有 时 管理 者 必须 介入 并 且 重 新 整顿 、 调 整 方向 甚至 
批评 团队 。 知 道 什么 时 候 从 “雅典 人 ” 变 成 “斯 巴 达 人 ”是 管理 艺术 的 
一 部 分 。“ 斯 巴 达 人 ”的 手段 只 能 在 一 种 不 会 让 人 感到 威胁 和 候 吓 的 情况 
下 使 用 ， 而 且 管 理 者 和 团队 之 间 的 信任 必须 保证 相互 之 间 直 接 和 清晰 的 交 
流 ， 从 而 使 团队 重新 充满 活力 。 
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国正 如 产品 开发 
以 用 户 为 中 心 一 
样 ， 团队 管理 者 
也 应 该 以 人 为 本 。 
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愿景 者 和 拥护 者 


虽然 日 常 管理 工作 非常 关键 ， 但 是 意识 到 愿景 在 开发 成 功 产 品 的 过 程 
中 所 起 的 作用 也 十 分 重要 。 与 具有 愿景 的 人 一 样 重要 的 是 产品 项 目的 拥护 
者 。 有 了 时候， 公司 似乎 认为 他 们 只 需要 把 资金 和 人 员 准 备 好 ， 即 使 采用 遥 
远 而 芯 离 的 方法 ， 开 发 过 程 也 会 自动 运行 。 另 外 一 些 时候 ， 公 司 不 能 意识 
到 关键 人 物 在 坚持 梦想 、 维 持 一 种 能 够 孚 育成 功 的 团队 气氛 上 所 起 的 作 
用 。 我 们 在 书 中 所 介绍 的 方法 和 思想 对 任何 新 产品 的 开发 工作 而 言 都 很 重 
要 。 当 然 ， 越 是 成 功 的 来 自 上 层 的 愿景 越 能 带 来 更 加 顺利 的 开发 过 程 。 如 
果 上 层 部 门 向 整个 公司 灌注 愿景 的 能 力 越 强 ， 那 么 所 有 的 产品 开发 项 目 就 
会 进行 得 更 加 顺利 。 相 比 之 下 ， 如 果 不 能 成 功 地 维护 团队 的 想法 和 见解 ， 
则 有 可 能 使 原本 应 该 是 最 好 的 过 程 严重 脱离 正轨 。 

“ 品 项 目 经 常会 遇 到 “是 否 进行 或 者 是 否 按 原 计划 进行 ”"， 以 及 原先 
的 主要 设想 受到 挑战 的 关键 时 刻 。 在 撰写 这 本 书 的 研究 过 程 中 ， 我 们 发 现 
当 类 似 的 重大 事件 发 生 时 ， 有 一 个 具有 愿景 的 人 来 拥护 整个 项 目 是 十 分 关 
键 的 。 一 个 具有 愿景 的 人 往往 对 整个 项 目的 任务 和 目标 有 更 全 面 的 认识 ， 
而 且 相 信和 为 项 目 而 工作 的 所 有 人 ， 团 队 也 因此 而 充满 了 责任 感 和 热情 。 当 
团队 一 切 进展 顺利 的 时 候 ， 具 有 愿景 的 人 当然 也 会 知道 。 在 关键 时 刻 ， 这 
一 具有 愿景 的 管理 者 能 够 很 好 地 支持 团队 ， 帮 助 他 们 在 不 触动 原本 核心 思 
想 的 前 提 下 克服 困难 、 解 决 问 题 。 同 样 ， 具 有 愿景 的 管理 者 也 可 以 成 功 地 
指导 、 批 评 团 队 并 提供 建议 ， 因 为 团队 可 以 相信 他 的 动机 。 


要 点 总 结 : 被 强化 的 团队 


管理 交叉 领域 团队 虽然 很 困难 ， 但 却 是 一 件 让 人 感到 鼓 甸 和 欣慰 的 事 
情 。 他 需要 耐心 、 适 应 能 力 和 灵活 性 。 管 理 者 必须 同时 了 解 参 加 项 目的 工 
作 人 员 以 及 项 目 所 涉及 的 领域 。 他 必须 愿意 接受 新 思想 ， 相 信 团 队 完 成 工 
作 的 能 力 。 正 如 产品 开发 以 用 户 为 中 心 一 样 ， 团 队 管 理 者 也 应 该 以 人 为 
本 。 学 会 做 一 个 好 的 管理 者 需要 时 间 。 本 书 中 所 介绍 的 各 种 方法 和 工具 ， 
再 配合 我 们 在 实践 中 所 获得 的 许多 经 验 ， 将 是 迎接 这 一 挑战 的 最 有 效 武 
器 。 管 理 交 叉 领 域 团 队 最 好 的 报酬 是 许多 个 人 凝聚 成 一 个 整体 ， 开 发 出 任 
何 单个 领域 都 无 法 独立 完成 的 成 功 的 产品 或 服务 。 






























































INPD 团队 的 综合 战斗 力 


一 开始 ， 本 章 就 以 把 来 自 不 同 领域 的 相互 独立 的 成 员 ( 见 图 6.1) 转 
变 成 一 个 整合 的 团队 ( 见 图 6.2) 作为 目标 。 其中， 完成 这 一 转变 过 程 的 
四 个 主要 因素 包括 : 

(1) 克服 不 同 领域 之 间 的 观念 差异 。 

(2) 最 佳 化 团队 功能 的 各 种 途径 ， 包 括 以 用 户 权 益 为 根本 的 团队 协商 策略 。 
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(3) 根据 产品 不 同 零 部 件 对 生活 方式 影响 力 的 大 小 和 零 部 件 本 身 的 复 
杂 程 度 建立 部 件 分 化 和 矩阵， 以 帮助 团队 了 解 在 产品 开发 过 程 中 什么 时 候 需要 
真正 的 团队 整合 ， 什 么 时 候 某 一 单个 领域 又 可 以 起 到 更 加 决定 性 的 作用 。 

(4) 整合 团队 的 管理 策略 包括 增强 团队 能 力 ， 使 之 在 整个 产品 开发 过 
程 中 能 够 以 合理 的 方式 独立 地 工作 ， 以 及 尊重 每 一 个 知识 领域 。 

如 图 6. 16 所 示 ， 这 四 个 方面 相辅相成 ， 共 同 保证 了 一 个 高 效率 的 
iNPD 过 程 。 成 功 关注 这 些 问题 可 以 产生 一 个 能 够 享受 产品 开发 过 程 的 高 
效 团队 ， 从 而 为 开发 突破 性 产品 做 好 准备 。 











设计 
| 消除 团队 成 员 之 间 的 认识 差异 7 
设计 
市 场 通过 了 解 用 户 来 保证 以 权益 为 
基准 的 协商 
用 部 件 分 化 矩阵 分 派 任务 
着 重 专业 理解 及 团队 强化 的 管理 手段 市 场 ”工程 
Æ 
各 自 独 立 的 专业 分 工 团队 整合 的 四 要 素 高 效 的 iNPD 团 队 





16.16 高 效 iNPD 团队 整合 的 四 要 素 


虽然 这 一 切 看 起 来 似乎 都 很 理想 化 ， 不 过 经 验 告诉 我 们 ， 这 种 方式 是 可 
行 的 。 迅 速 整 合并 且 在 开发 过 程 中 总 是 超出 预期 要 求 的 团队 能 够 创造 出 满足 
甚至 低 于 成 本 和 时 间 限 制 、 满 足 工作 性 能 和 质量 要 求 的 成 功 产 品 。 当 然 ， 团 
队 需 要 了 解 用 户 的 利益 和 需求 并 以 此 作为 设计 依据 ， 从 而 保证 开发 过 程 的 顺 
利 进行 。 下 一 章 将 集中 介绍 如 何 发 展 被 共同 认可 的 对 目标 用 户 的 理解 。 























重点 摘要 


Ch 团队 成 员 之 间 的 观念 差异 是 存在 的 ， 也 是 必须 被 殉 服 的 。 

口 以 权益 为 基准 的 协商 手段 对 于 团队 的 长 期 成 功 而 言 十 分 关键 ; 权 
力作 为 最 后 的 协商 基准 和 手段 ， 只 能 在 少数 时 候 由 管理 层 来 行使 。 

口 用 户 的 权益 应 该 主导 关键 的 设计 决定 。 

口 运用 部 件 分 化 矩阵 ， 可 以 帮助 团队 了 解 在 产品 开发 过 程 中 团队 整 
合 在 什么 时 候 、 对 哪些 零 部 件 是 十 分 关键 的 ， 在 什么 时 候 工程 技术 或 者 工 
业 设 计 人 员 可 以 在 设计 过 程 中 单独 起 主导 作用 。 

口 iNPD 团队 成 员 必 须 相 互 革 重 对 方 的 领域 ,并 导 重 他 们 为 开发 工作 
所 做 出 的 贡献 。 

口 ”必须 通过 给 予 支 持 、 授 予 权力 等 手段 来 管理 整合 新 产品 开发 团 
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队 ， 从 而 提高 团队 的 效率 。 
O ”高 效 团队 能 够 享受 开发 过 程 本 身 ， 增 加 成 功 的 可 能 性 ， 并 把 他 们 
的 成 功 经 验 带 给 其 他 产品 项 目 。 
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为 了 创造 一 个 突破 性 产品 ， 公 司 一 定 要 了 解 谁 是 用 户 ， 并 知道 如 何 从 产品 
所 参与 竞争 的 特定 市 场 的 角度 来 运用 这 些 知识 。 本 章 提 供 了 一 些 技巧 ， 帮 助 你 
在 理解 需要 、 要 求 和 愿望 的 定性 研究 方法 和 用 于 评价 产品 可 用 性 研究 的 更 为 量 
化 的 方法 之 间 寻 求 平衡 。 传 统 的 人 机 工程 研究 方法 要 以 一 系列 其 他 方法 作为 补 
Fi, 包括 新 产品 种 群 学 、 情 节 发 展 、 故 事 讲述 、 任 务 分 析 以 及 生活 方式 参照 。 
这 种 研究 方法 的 结果 概括 了 目标 市 场 潜在 用 户 特 点 ， 并 将 作为 检验 产品 概念 的 
基础 。 
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图 一 个 成 功 的 品 
牌 由 一 系列 不 同 
的 因素 构成 ， 能 
够 创造 出 市 场 中 
的 完整 形象 ， 包 
括 外 观 和 产品 功 
能 、 名 称 、 广 告 、 
价格 和 用 户 感 知 
的 价值 。 
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概述 : 可 用 性 和 吸引 力 


根据 人 机 工程 协会 (HFES， 亦 称 人 因 工 程 学 会 ) 的 观点 ， 人 机 工程 
学 着 眼 于 “是 一 种 科学 …… 理 解 人 与 系统 中 其 他 元 素 之 间 的 交互 行为 ， 将 
理论 、 原 则 、 数 据 及 其 他 方法 应 用 在 设计 中 ， 以 期 使 人 的 幸福 感 和 整体 系 
统 的 运作 达到 最 佳 状态 。 人 们 通常 只 是 把 它 作 为 生物 力学 和 人 体 测 量 所 
关注 的 内 容 ， 实 际 上 它 是 从 更 广泛 意义 上 的 一 种 对 人 (产品 用 户 ) 的 全 面 
和 综合 的 理解 。 在 本 童 中 你 会 了 解 到 ， 产 品 开发 团队 里 除了 人 机 工程 专家 
之 外 ， 还 有 很 多 其 他 人 也 会 对 人 的 特性 以 及 人 与 设备 或 系统 之 间 的 关系 感 
WY 

人 机 工程 协会 (HFES) 是 从 第 二 次 世界 大 战 中 由 军 方 从 事 的 系统 分 
析 中 发 展 而 来 的 。 其 中 的 三 种 主要 研究 是 人 体 测量 、 复 杂 信 息 的 解释 和 管 
理 ， 以 及 在 部 队 和 装备 调配 中 应 用 的 系统 分 析 。 系 统 分 析 在 尺度 和 复杂 性 
方面 跨度 很 大 ， 大 的 系统 分 析 有 类 似 诺曼底 登陆 准备 的 大 型 系统 规划 ， 小 
到 去 理解 如 何 从 合理 性 和 规模 的 角度 最 佳 地 布置 和 装备 人 员 。 诺 曼 底 登陆 
是 20 世纪 最 复杂 的 事件 之 一 。 它 要 求 建立 一 个 在 战斗 开始 之 前 还 不 确定 
的 庞大 的 人 员 和 物资 的 合理 分 配 系统 。 在 更 小 的 规模 上 ， 装 备 和 军事 任务 
的 布置 意味 着 理解 如 何 组 织 、 训 练 和 安排 士兵 ， 最 大 限度 地 发 挥 他 们 的 长 
处 。 士 兵 必须 迅速 接受 训练 ， 并 且 能 够 有 效 地 使 用 和 维护 在 第 二 次 世界 大 
战 中 发 展 起 来 的 一 系列 技术 装备 。 其 中 ， 对 飞行 员 、 淤 艇 人 员 和 坦克 驾驶 
员 有 身材 的 限制 。 复 杂 的 新 装备 的 开发 要 求 找到 最 好 的 水 手 、 密 码 编译 
员 、 破 译 人 员 、 和 雷达 和 声呐 操作 员 ， 以 及 过 炸 机 驾驶 员 和 机 组 人 员 。 

第 二 次 世界 大 战 后 ， 随 着 公司 及 其 产品 在 尺度 、 领 域 和 复杂 性 的 增 
长 ,很 多 系统 分 析 员 在 商用 领域 找到 了 机 会 。 虽 然 战 后 的 发 展 促成 了 1957 
年 人 机 工程 协会 的 建立 ， 但 人 机 研究 的 起 源 可 以 追溯 到 大 批量 生产 方式 的 
形成 阶段 ， 那 是 当时 提高 生产 效率 的 要 求 。 随 着 工作 方式 从 手工 生产 和 农 
业 生 产 中 的 转移 ， 新 的 工厂 工作 的 概念 逐步 发 展 起 来 。 福 特 的 流水 生产 线 
和 泰勒 的 效率 理论 ?开始 对 生产 的 规划 和 教育 产生 影响 。 即 使 在 家 庭 生 活 
中 ， 妇 女 们 也 开始 接受 现代 家 庭 管理 理论 ， 并 运用 这 些 理论 来 组 织 和 规划 
家 庭 。 在 20 世纪 末 ,， 一 种 涵盖 面 更 广 的 人 机 工程 正在 发 展 之 中 ,这 种 发 
展 一 直 持 续 至 今 。 新 的 人 机 工程 学 是 为 了 适应 已 经 被 广泛 意识 到 的 对 用 户 
行为 模式 的 更 深入 理解 的 需求 而 诞生 的 ， 它 开始 应 用 定性 研究 方法 ， 并 探 
索 人 的 情感 和 认 知 因素 。 人 机 工程 协会 有 很 多 技术 组 ， 涵 盖 年 龄 、 认 知 工 
程 和 做 出 决定 、 个 体 差异 、 工 业 人 机 学 、 医 疗 系统 和 康复 、 宏 观 人 机 工程 
学 、 安 全 和 视觉 能 力 等 方面 。 但 是 ， 目 前 多 数 人 机 工程 专业 领域 的 研究 集 
中 于 产品 的 可 用 性 ， 而 不 是 产品 的 吸引 力 。 

现在 已 经 有 很 多 新 趋势 ， 开 始 改变 公司 试图 了 解 它们 用 户 的 需要 、 要 
求 和 愿望 的 方式 。 很 多 公司 使 用 种 群 学 方法 作为 在 产品 开发 早期 阶段 的 一 
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种 研究 工具 。 种 群 学 方法 出 自 文化 人 类 学 ， 是 应 用 于 产品 研究 领域 的 一 种 
定性 研究 方法 。 事 实证 明 ， 这 些 方法 在 市 场 调研 的 早期 阶段 和 帮助 产品 开 
发 团队 发 展 可 以 进一步 将 其 转化 为 人 们 所 寻求 的 造型 和 功能 特征 的 可 执行 
性 见解 等 方面 都 十 分 有 效 。 人 机 工程 学 发 生变 化 的 第 二 个 原因 是 对 品牌 管 
理 的 关注 。 如 第 四 章 “ 成 功 品牌 战略 的 核心 : 突破 性 产品 和 服务 ”中 所 讨 
论 的 ， 很 多 公司 认识 到 赋予 产品 一 个 很 强 的 品牌 形象 是 一 种 很 明显 的 竞争 
优势 。 由 施 密 特 和 西蒙 森 撰 写 的 《营销 美学 : 品牌 、 识 别 及 图 像 中 的 管理 
策略 》 一 书 前 述 了 视觉 形象 系统 的 价值 ， 以 及 如 何 把 产品 的 各 个 方面 清 
晰 并 始终 如 一 地 传达 给 用 户 。 一 个 成 功 的 品牌 由 一 系列 不 同 的 因素 构成 ， 
能 够 创造 出 市 场 中 的 完整 形象 ， 包 括 外 观 和 产品 功能 、 名 称 、 广 告 、 价 格 
和 用 户 感知 的 价值 。 通 过 从 更 广阔 的 视野 透视 有 关 人 的 特性 的 因素 ， 这 种 
人 机 研究 的 新 方向 探讨 了 一 个 公司 的 核心 价值 如 何 能 与 其 用 户 的 生活 方式 
目标 联系 在 一 起 。 例 如 ， 哈 雷 - 戴 维 森 已 经 是 一 个 世界 上 最 强 有 力 的 品牌 
形象 之 一 ， 它 将 标志 、 核 心 产品 (摩托 车 ) 和 补充 性 的 生活 方式 产品 
(服装 和 装饰 品 ) 与 用 户 的 生活 方式 融合 在 一 起 ， 甚 至 连 哈雷 摩托 车 所 发 
出 的 声音 也 是 其 品牌 形象 的 一 部 分 。 

人 机 工程 研究 发 生变 化 的 另 一 个 原因 是 交互 设计 的 兴起 。 将 在 第 八 章 
“服务 创新 : 产品 -服务 生态 系统 连续 统一 体 中 的 突破 性 创新 ”中 提 到 的 交 
互 设 计 基 于 人 机 交互 (Human Computer Interaction, HCI)， 是 人 机 工程 研 
究 中 的 一 个 生机 勃勃 的 领域 ， 人 们 认识 到 有 必要 跨越 软件 和 便 件 的 界限 创 
造 新 的 人 性 化 的 互动 产品 。 而 且 ， 很 明显 ， 完 全 量化 的 研究 方法 不 足以 解 
决 问题 。 种 群 学 的 研究 已 经 成 为 人 机 交互 (HCI) 研究 的 一 部 分 ， 研 究 人 
员 可 以 更 好 地 了 解 人 们 在 工作 和 娱乐 中 如 何 需要 或 使 用 计算 机 (以 及 计算 
机 如 何 整合 工作 和 娱乐 ) 。 

虽然 人 机 工程 专业 主要 由 来 自 系 统 工 程 、 生 理学 和 认 知 心理 学 的 专业 
人 士 和 教师 构成 ， 但 是 这 个 领域 的 起 源 和 表现 形式 则 更 广泛 。 在 近 一 个 世 
纪 的 时 间 里 ,广告 、 市 场 、 工 业 设 计 、 视 觉 传达 设计 、 建 筑 和 娱乐 产业 都 
在 应 用 不 同 的 人 机 工程 来 帮助 他 们 定义 相关 参数 ， 评 佑 产品 成 功 与 否 。 虽 
然 这些 领 域 的 研究 可 能 不 够 正规 ， 并 且 缺 乏 传播 和 交流 他 们 研究 方法 的 专 
业 杂 志和 论坛 等 渠道 ,但 近年 来 ,提取 用 户 行为 模式 和 喜好 的 方法 则 被 认 
为 是 与 工业 和 研究 领域 息息相关 而 且 至 关 重 要 的 。 进 入 20 世纪 后 ， 关 于 
人 机 工程 的 新 的 理解 是 ， 它 需要 开发 出 定性 的 、 同 理 心 的 方法 来 完善 定量 
的 、 逻 辑 的 方法 。 为 了 捕捉 到 在 人 与 产品 交互 过 程 中 产生 的 情感 反应 ， 俊 
生出 了 同 理 心 设计 、 情 感化 设计 及 交互 设计 。 

由 于 在 运动 机 能 和 生物 力学 领域 中 新 的 研究 和 诊断 设备 的 出 现 ， 现 在 
已 经 可 以 追踪 运动 中 的 摇摆 机 制 ， 记 录 每 根 手指 给 键盘 的 压力 ， 或 是 追 踩 
人 在 购物 环境 中 面 对 不 同 竞争 产品 时 眼球 的 运动 。 通 过 神经 科学 领域 的 最 
新 研究 成 果 并 使 用 功能 核磁 成 像 仪 (fMRI) ， 我 们 甚至 能 够 知道 大 脑 的 哪 
个 区 域 参 与 了 决策 或 观察 。 马 丁 . 林 斯 特 龙 (Martin Lindstrom) 所 著 的 
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图 公 司 经 常 在 了 
解 用 户 的 真正 需 
求 以 前 就 过 早 地 


尝试 定制 。 


(EY (Buyology) — P4 的 主要 内 容 是 利用 脑 部 扫描 来 帮助 商家 找到 消费 
者 的 购买 倾向 。 同 时 ， 这 项 新 的 研究 也 阐释 了 产品 设计 如 何 利用 功能 核磁 
成 像 仪 (fMRI) 。 例 如 ， 人 们 在 选择 不 同 产品 时 ， 更 加 倾向 于 使 用 情感 决 
策 而 不 是 逻辑 决策 ， 在 选择 产品 功能 等 关键 决策 因素 的 时 候 也 是 如 此 ”> 。 

SET 因素 在 变化 ,产业 发 展 的 速度 在 加 快 ， 市 场 正 逐渐 分 解 为 小 众 市 
场 (或 称 分 众 市 场 )， 产 品 开发 已 经 走出 了 大 批量 生产 和 消费 的 时 代 ， 不 
仅 能 被 定义 成 “大 批量 定制 ”， 而 且 可 以 称 作 “用 户 化 ”。 批 量 的 用 户 化 
试图 了 解 不 断 缩 小 并 迅速 变化 的 市 场 的 需要 、 要 求 和 愿望 。 大 批量 定制 同 
样 能 够 在 消费 者 的 购买 订单 量 吴 定制 ， 也 能 够 支撑 购买 之 后 的 定制 产品 及 
服务 ， 批 量 定 制 的 产品 也 是 这 种 理解 的 结果 。 然 而 ， 公 司 经 党 在 了 解 用 户 
的 真正 需求 以 前 就 过 早 地 尝试 定制 。 每 一 个 产品 门类 现在 需要 使 用 一 系列 
的 研究 方法 来 认识 人 们 的 生活 和 工作 方式 ， 以 及 他 们 的 愿望 。 通 用 汽车 公 
司 的 经 典 案例 一 一 庞 蒂 亚 克 阿 兹 特 克 (Pontiac Aztec) 试图 瞄准 新 新 人 类 ， 
为 他 们 量 喘 定制 一 球 能 够 满足 他 们 所 有 需求 的 汽车 。 但 它 失 败 了 ， 没 能 像 
几 年 前 的 日 产 Xterra FETA EJER: 虽然 这 球 车 结合 了 造型 和 技 
术 ， 但 并 没有 选择 正确 的 时 机 和 适当 的 场合 。 如 我 们 在 前 面 的 科 朗 设备 公 
司 案例 研究 中 所 探讨 的 ， 即 使 是 在 一 个 看 起 来 很 保守 的 生产 起 重 设备 的 领 
域 中 ,增加 愉快 和 自豪 感 的 设计 也 可 以 成 为 决定 成 功 与 否 的 重要 因素 。 科 
BJ Wave 又 车 满足 了 起 重 机 械 所 有 的 安全 性 和 人 体 测 量 方面 的 要 求 。 而 且 ， 
它 的 名 称 和 造型 也 有 助 于 人 们 使 用 产品 时 更 加 愉悦 ， 从 而 给 了 人 们 一 种 积 
极 的 刺激 ， 可 以 享受 工作 。 在 本 章 中 我 们 描述 了 很 多 方法 ， 以 帮助 理解 用 
户 。 任 务 分 析 的 方法 经 常 能 被 人 机 工程 专家 所 接受 ， 而 情节 发 展 却 不 能 。 
实际 上 ， 人 情节 在 产品 开发 的 初期 阶段 和 其 他 方面 一 样 重要 。 人 情节 赋予 产品 
开发 团队 一 个 共同 并 且 切 实 的 对 用 户 的 认识 。 它 把 普通 的 术语 “用 户 ” 翻 
译 成 了 一 个 有 名 字 、 有 个 性 的 人 ， 并 将 他 /她 置 于 产品 的 使 用 环境 中 。 

用 户 研 究 中 的 两 类 主要 方法 一 一 定性 研究 和 定量 研究 从 基本 原理 到 实 
践 方法 的 本 质 区 别 在 于 ， 定 量 研 究 倾 向 于 寻找 现 有 方法 中 的 错误 以 及 人 们 
使 用 产品 和 环境 的 过 程 中 可 能 受到 的 潜在 伤害 。 定 量 研究 主要 关注 人 们 的 
生理 和 认 知 过 程 。 这 种 方法 的 使 用 可 以 帮助 我 们 明确 减少 疲劳 、 减 轻 压 
力 、 避 免 伤害 或 简化 操作 程序 必须 注意 的 地 方 。 定 性 研究 倾向 于 明确 用 户 
情感 和 表达 等 方面 的 期 望 值 ， 它 所 关注 的 是 产品 可 能 是 什么 样 的。 两 种 方 
法 都 有 各 上 自 的 价值 。 最 好 的 产品 通常 超越 了 用 户 原 有 的 期 望 值 ， 并 且 能 够 
立刻 满足 人 们 原本 未 知 的 某 种 需求 。 没 有 人 想到 过 汽车 购买 者 对 怀旧 的 双 
座 、 敞 篷 、 后 轮 驱 动 跑车 感 兴趣 ， 即 使 马自达 公司 在 推出 Miata 跑车 的 时 
候 ， 也 不 知道 其 市 场 到 底 会 有 多 大 ; 没有 人 预料 到 带 有 由 黑色 橡胶 制造 
的 、 很 吸引 人 而 且 符合 人 机 工程 原理 手柄 的 新 品牌 OXO 削 皮 器 会 取得 巨 
大 成 功 。 这 些 因素 并 没有 能 够 直接 被 测量 、 评 佑 出 来 ， 但 是 却 可 以 通过 解 
BE SET 因素 “感觉 ”出 来 。 然 后 ， 同 时 进行 造型 开发 和 人 机 研究 ， 并 逐 
次 通过 概念 循环 和 优化 ， 直 至 开发 出 最 终 产 品 并 推 向 市 场 。 
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我 们 的 挑战 在 于 如 何 调和 这 两 种 看 似 对 立 的 方法 ， 从 而 了 解 人 们 的 行 
为 。 一 个 成 功 的 产品 必须 减少 可 能 的 伤害 和 误 操 作 ， 还 必须 同时 使 用 户 感 
到 产品 增强 了 他 们 的 体验 。 汽 车 是 一 个 人 机 研究 在 内 饰 设计 中 得 到 很 好 应 
用 的 例子 ， 同 时 它 的 外 观 通常 也 是 基于 情感 设计 的 。 合 理 的 人 机 分 析 能 
最 大 化 汽车 的 室内 空间 ， 并 使 之 显得 舒适 、 安 全 、 灵 活 。 内 人 饰 的 设计 有 意 
识 地 在 视觉 上 与 外 观 取得 统一 ， 而 同时 又 不 失 可 用 性 。 汽 车 外 观 给 用 户 的 
强烈 感 党 明显 两 极 分 化 : 人 们 要 人 么 很 喜欢 ， 要 么 很 大 亚 。 这 种 定性 的 反映 
对 购买 及 满意 度 来 说 和 室内 设计 的 安全 性 一 样 重要 。 在 小 型 、 节 能 型 汽车 
中 ， 这 种 设计 显得 更 加 重要 。 通 过 对 座 椅 、 仪 表 板 、 车 窗 及 最 小 化 的 车 尾 
行李 箱 更 加 和 谐 的 设计 ， 无 论 是 在 实际 上 还 是 在 感觉 上 ， 都 可 极 大 地 改变 
小 型 汽车 的 内 饰 设计 感觉 , 使 消费 者 获得 更 大 的 车 内 空间 。 由 于 汽车 功能 
成 本 的 降低 ， 使 得 更 多 新 的 功能 也 能 够 加 入 低 端 汽车 的 设计 中 。 本 田 飞度 
是 在 小 型 车 中 的 销售 冠军 ， 它 的 内 饰 空 间 甚至 能 够 被 形容 为 宽敞 的 。 

安全 气 宫 弹出 方式 的 设计 在 保证 驾驶 员 安 全 方面 至 关 重 要 ， 如 有 果 不 能 
通过 有 效 的 人 机 分 析 对 此 进行 设计 ， 可 能 会 导致 驾驶 员 的 生命 危险 。 方 向 
盘 是 各 驶 员 每 天 使 用 的 部 件 ， 它 的 外 观 和 给 人 们 的 感觉 综合 了 视觉 效果 、 
对 操作 控制 的 认 知 理解 ， 以 及 对 手 与 中 间 带 交叉 部 分 的 圆 形 物体 的 互动 关 
系 的 理解 。 方 向 盘 的 设计 对 驾驶 体验 也 会 产生 关键 影响 。 安 全 气 叶 只 是 在 
紧急 情况 下 才 会 弹出 ， 谁 也 不 希望 会 用 到 它 。 这 两 项 功能 的 设计 对 产品 的 
成 功 都 很 重要 。 方 向 盘 的 外 观 和 感觉 从 买 车 开始 到 汽车 的 整个 使 用 寿命 期 
间 都 很 重要 ， 这 是 一 个 长 期 的 产品 细节 。 安 全 气 宫 对 用 户 的 影响 与 方向 盘 
有 所 不 同 。 如 果 安 全 气 宫 在 事故 中 失效 ， 拥 有 同 蒜 汽车 的 用 户 将 会 因此 而 
感到 不 安全 ， 而 且 还 会 影响 其 他 消费 者 对 这 款 车 的 购买 欲望 。 安 全 气 赛 的 
设计 要 求 严 格 的 研究 和 制造 标准 ， 在 很 多 方面 超过 了 方向 盘 的 设计 。 方 向 
盘 在 产品 部 件 分 化 矩阵 〈 详 见 第 六 章 的 讨论 ) 中 位 于 右上 角 ， 有 重要 的 生 
活 方式 影响 力 ; 但 安全 气 赛 则 位 于 右 下 角 ， 对 人 们 的 生活 方式 有 着 次 要 影 
啊 力 。 但 是 ， 二 者 对 于 产品 的 成 功 都 非常 重要 。 

在 所 有 讨论 过 的 产品 中 ， 通 过 人 研究 和 检验 而 得 出 的 人 机 分 析 结 果 ， 与 
对 结合 产品 的 造型 和 功能 提出 指导 意见 的 定性 研究 之 间 存 在 一 种 平衡 。 涉 
及 新 产品 开发 的 公司 必须 综合 这 两 种 看 似 对 立 的 研究 方法 ， 以 便 更 好 地 理 
解 用 户 行 为 。 例 如 ， 通 用 电气 公司 的 “探险 系列 ”产品 的 儿童 友好 型 交互 
界面 必须 能 够 与 该 产品 的 核心 技术 和 谐 共存 ， 既 不 削弱 图 像 质量 ， 也 不 是 
回 到 技术 性 交互 界面 上 来 操作 图 像 系统 。 










































































一 个 以 用 户 为 导向 的 整合 程序 


在 产品 开发 的 过 程 中 ， 所 有 专业 人 员 都 投入 到 用 户 研究 中 是 非常 重要 
的 。 产 品 成 功 的 基本 条 件 是 积极 的 用 户 体验 。 当 所 有 这 些 方面 被 考虑 并 得 
到 满足 的 时 候 ， 消 费 者 就 会 使 用 身体 监测 设备 、 驾 驶 电动 汽车 或 是 享用 一 


图 用 户 和 产品 的 
互动 以 及 这 种 互 
动 的 质量 决定 了 
整个 产品 体验 。 
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杯 玛 格 丽 塔 酒 。 这 些 产 品 可 以 让 消费 者 完成 原来 不 能 做 到 的 事 、 不 能 这 么 
容易 做 到 的 事 或 者 不 能 做 得 这 么 好 的 事 。 这 些 产品 也 同样 在 一 定 程度 上 满 
足 了 消费 者 的 梦想 。 用 户 和 产品 的 互动 以 及 这 种 互动 的 质量 决定 了 整个 产 
品 体 验 。 如 果 体 验 良好 ， 人 们 就 会 购买 、 推 荐 或 使 用 这 个 产品 ; 如果 不 
好 ， 消 费 者 会 感到 失望 、 诅 形 并 产生 负面 的 印象 ， 并 且 会 在 自己 的 朋友 中 
及 网 上 劝阻 人 们 不 要 购买 这 个 产品 。 用 户 研 究 的 目标 是 理解 如 何在 最 初 及 
整个 产品 生命 周期 中 创造 一 个 能 够 促进 用 户 体验 的 产品 。 

如 图 7.1 所 示 (内 环 )， 围 绕 用 户 体验 的 是 用 户 使 用 产品 时 的 期 望 。 
这 种 期 望 有 三 个 方面 : 第 一 是 外 观 和 感觉 ， 即 产品 是 否 合理 地 影响 用 户 的 
生活 方式 和 个 人 形象 或 是 改善 他 们 的 美学 和 心理 体验 ; 第 二 是 产品 性 能 ， 
即 其 功能 是 否 达到 预期 的 效果 ， 与 产品 技术 的 互动 是 否 能 够 增强 用 户 的 综 
合体 验 ; 第 三 是 第 三 章 中 定义 过 的 心理 经 济 计量 ， 小 众 市 场 的 消费 心理 感 
受 ， 即 产品 是 否 提供 了 能 让 人 们 感到 物 有 所 值 的 价值 。 用 户 研究 的 目的 是 
了 解 这 些 用 户 期 望 值 ， 并 将 它们 转换 成 产品 功能 。 


设计 
































心理 经 济 计量 











图 7.1 以 用 户 为 中 心 的 设计 一 一 由 用 户 的 期 望 所 决定 的 ， 
并 体现 在 不 同 专业 分 工 之 中 的 产品 属性 
对 体验 的 期 望 要 通过 产品 的 属性 来 实现 ( 见 图 7.1 中 环 )。 产 品 的 外 
观 和 感觉 是 通过 感官 因素 一 一 视觉 、 听 觉 、 嗅 觉 、 触 觉 和 味觉 所 感受 的 。 
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产品 的 性 能 是 产品 各 项 功能 的 直接 表现 。 心 理 经 济 计 量 因素 通过 关注 目标 
市 场 来 实现 。 

这 些 属 性 最 终 将 转变 为 产品 ， 并 通过 造型 (创造 感官 因素 ) 、 技 术 
(使 功能 得 以 实现 ) 以 及 价格 和 品牌 战略 (描述 了 产品 的 成 本 意向 和 适合 
目标 市 场 的 产品 品牌 ) 表现 出 来 〈( 见 图 7.1 外 环 ) 。 如 图 7.1 所 示 ， 这 些 
表现 直接 与 设计 、 工 程 和 市 场 (和 财务 ) 对 应 起 来 。 相 应 地 ， 每 个 专业 也 
都 直接 影响 用 户 的 使 用 体验 ， 都 应 该 在 产品 开发 中 做 出 自己 的 贡献 。 

理解 用 户 所 期 望 的 体验 为 参与 产品 开发 的 各 个 专业 提供 了 方向 。 因 
此 ， 开 发 突破 性 产品 的 目标 也 就 在 于 理解 用 户 的 期 望 值 。 我 们 现在 开始 讨 
论 用 来 理解 用 户 的 各 种 工具 和 方法 。 


情节 发 展 (第 一 部 分 ) 


回想 一 下 ，SET 因素 是 对 社会 趋势 (S) 、 经 济 动 力 (E) 和 先进 技术 
(T) 的 扫描 分 析 。 其 目标 是 识别 能 够 影响 某 个 社会 群体 生活 方式 的 一 种 
产品 需求 ， 换 句 话 说， 就 是 识别 一 个 产品 机 会 。 一 旦 这 个 机 会 被 确定 ， 定 
性 研究 的 第 一 步 就 是 创造 一 个 典型 用 户 在 目标 活动 中 的 场景 或 故事 ， 并 说 
明 由 于 缺少 相关 产品 如 何 使 他 们 的 活动 变 得 困难 或 不 能 令 人 满意 。 

最 初 的 情节 分 析 不 需要 很 长 〈 可 能 一 两 段 话 ) ， 可 概括 一 个 产品 机 会 
的 基本 元 素 。 这 些 元 素 包 括 谁 、 做 什么 、 为 什么 、 怎 么 做 以 及 在 什么 时 
候 、 什 么 环境 下 。 也 就 是 说 ， 其 中 ，“ 谁 ” 指 的 是 目标 用 户 ，“ 做 什么 ” 
是 他 们 的 需求 ， 为 什么 他 们 有 这 种 需求 ， 现 在 的 情况 下 他 们 是 怎么 做 这 件 
事情 的 ， 体 验 是 在 哪里 出 现 的 ， 这 件 事情 又 是 什么 时 候 发 生 的 。 最 初 的 情 
节 分 析 经 常 能 够 捕捉 到 现在 消费 者 在 现 有 的 产品 使 用 中 的 痛 点 (问题 及 挫 
折 ) ， 从 而 开辟 出 新 的 提升 用 户 产品 体验 的 可 能 性 。 

例如 下 面 这 个 情节 1: 

罗 恩 (Ron) 是 一 个 独立 的 承包 商 ， 他 经 常 独自 工作 或 者 和 另外 一 两 
个 人 一 起 工作 。 当 罗 恩 早上 到 达 工 作 地 点 的 时 候 ， 他 把 较 大 的 设备 印 下 来 
放 到 离 工 作 位 置 尽 可 能 近 的 地 方 。 设 置 工作 区 意味 着 搬运 锯 木 架 和 板子 ， 
以 及 大 梯子 和 工具 。 大 部 分 设备 都 很 重 ， 而且 从 货车 到 目的 地 的 搬运 可 能 
消耗 很 多 时 间 和 精力 。 

如 果 罗 恩 在 他 的 货车 旁边 工作 ， 他 经 常 使 用 货车 车 厢 的 后 门 作为 下 料 
或 其 他 工作 的 工作 台 ， 其 至 当成 吃 午 餐 的 地 方 。 罗 恩 在 自己 的 货车 侧面 装 
了 一 个 工具 箱 ， 而 且 梯子 架 和 牵引 架 都 安装 得 非常 专业 。 但 这 样 一 来 ， 罗 
恩 的 车 厢 里 就 没有 多 余 的 空间 了 。 在 装 车 的 时 候 ， 他 不 得 不 把 工具 先 放 在 
地 上 ， 这 既 损 坏 了 工具 ， 也 造成 了 罗 恩 背部 的 肌肉 损伤 。 

这 个 情节 定义 了 : 

1) È: 罗 恩 ， 一 个 独立 承包 商 。 

2) 做 什么 : 需要 一 个 离 他 的 货车 很 近 的 灵活 工作 空间 。 
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3) 为 什么 : 现在 常用 的 载 货 货 车 没有 空间 ; 一 些 临时 的 办 法 不 能 令 
人 满意 ; 目前 的 操作 方式 对 背部 有 伤害 而 且 容 易 疲 劳 。 

4) 怎么 做 : 携带 的 设备 混在 一 起 放 在 工作 地 点 ， 或 把 车 厢 后 门 当 成 
临时 的 桌面 。 

5) 什么 时 候 : 整个 工作 日 。 

我 们 仍然 不 了 解 罗 恩 的 需求 以 及 他 工作 的 细节 ， 也 不 知道 解决 他 的 困 
境 的 方法 ,但 是 我 们 知道 现在 有 一 个 很 好 的 机 会 创造 一 个 产品 满足 罗 恩 的 
需求 。 我 们 也 知道 ， 通 过 SET 因素 分 析 和 与 承包 人 的 访谈 ， 罗 恩 遇 到 的 问 
题 并 非 是 独特 的 ， 很 多 承包 人 每 天 都 面临 着 同样 的 问题 。" 
围绕 罗 恩 和 他 的 需要 、 要 求 和 淘 望 的 产品 开发 将 在 本 前 中 作为 吐 穿 全 
章 的 一 个 例子 ， 用 以 说 明基 于 用 户 的 研究 方法 。 第 九 章 将 会 再 回 到 这 个 例 
子 ， 看 一 看 这 个 情节 分 析 如 何 最 终 产生 了 一 个 上 乘 的 、 创 新 的 货车 配件 。 
这 个 产品 由 福特 公司 申请 专利 ， 是 一 个 由 没有 经 验 的 工程 师 、 设 计 师 和 市 
场 人 员 组 成 的 团队 用 了 17 周 的 时 间 ， 遵 循 本 书 所 介绍 的 以 用 户 为 中 心 的 
iNPD 方法 ， 利 用 部 分 工作 时 间 完 成 的 。 

在 第 一 章 和 第 三 章 中 已 经 讨论 过 ，SET 因素 和 价值 机 会 会 随时 间 的 改 
变 而 变化 。 如 果 产 品 满足 了 更 广泛 的 需要 、 要 求 和 愿望 ， 它 就 会 在 右上 角 
停留 更 长 的 时 间 。 人 情节 设想 和 分 析 法 可 以 帮助 创造 一 个 更 为 有 力 的 右上 角 
产品 ， 一 个 可 以 产生 价值 机 会 并 且 不 受 SET 因素 细微 变化 影响 的 产品 。 一 
且 主 要 的 情节 确定 ， 就 应 该 考虑 将 它 运用 于 不 同 的 环境 中 。 就 罗 恩 的 这 个 
例子 来 说 ， 如 果 用 户 基础 变 得 更 “绿色 ” (也 就 是 环境 意识 更 强 ) | TT 
会 产生 什么 样 的 变化 ?燃油 价格 上 涨 会 对 罗 因 的 生意 造成 什么 影响 ?或 者 
随 着 罗 恩 的 货车 变 得 更 网 络 化 ， 并 成 了 他 唯一 的 办 公 室 ， 他 对 工作 空间 的 
需求 会 如 何 变化 ? 这 些 环境 的 变化 会 帮助 开发 小 组 从 更 广泛 的 意义 上 考虑 
产品 机 会 。 

情节 分 析 就 是 一 个 有 力 的 工具 ， 可 以 保证 产品 开发 的 程序 始终 主 次 分 
明 。 虽 然 情节 会 进一步 得 到 完善 ， 但 是 在 产品 开发 过 程 的 每 一 步 都 需要 重 
新 与 情节 相对 照 ， 以 保证 演进 中 的 产品 能 够 符合 情节 中 的 “ 谁 一 一 做 什 
么 一 一 为 什么 一 一 怎么 做 一 一 什么 时 候 ” 的 过 程 进 行 。 在 任何 时 候 ， 如 果 
产品 脱离 了 情节 分 析 所 描述 的 情况 ,设计 小 组 必须 明确 产品 的 目标 是 否 有 
了 改变 (以 更 进一步 的 定性 研究 结果 为 根据 ) ， 或 者 重新 考虑 解决 方案 并 
回 到 情节 所 指定 的 轨道 上 来 。 

一 旦 一 个 初期 的 情节 设想 完成 ,下 一 个 任务 就 是 理解 用 户 活动 的 细 
节 、 和 需求 和 情节 中 所 描述 的 人 的 喜好 。 






































新 产品 种 群 学 


在 20 世纪 后 半 叶 ， 涉 及 新 产品 开发 的 公司 已 在 社会 科学 中 寻求 天 于 
人 机 工程 问题 和 用 户 态度 的 信息 。 近 来 ， 人 类 史学 中 用 于 种 群 学 研究 的 方 
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法 被 借用 来 进行 新 产品 开发 初期 阶段 的 研究 。 传 统 的 人 种 史学 ( Ethnogra- 
phy， 也 称 为 人 种 志 ) 是 描述 一 个 群体 或 文化 的 艺术 和 科学 。 它 是 一 种 使 
用 实地 调查 来 观察 群体 并 总 结 群体 行为 、 信 仰 和 活动 模式 的 文化 人 类 学 的 
形式 。 费 特 曼 ( Fetterman) 提供 了 一 个 关于 传统 人 种 史学 的 清晰 介绍 。 
在 产品 开发 中 使 用 的 人 种 史学 的 新 形式 一 一 种 群 学 将 传统 的 研究 方法 与 新 
技术 结合 起 来 用 于 观察 、 记 录 并 分 析 社 会 状况 '。 新 的 种 群 学 并 不 仅 是 应 
用 型 人 类 学 ， 其 中 最 重要 的 一 点 在 于 ， 它 不 仅 是 描述 性 的 ， 而 且 是 预见 性 
的 。 这 个 人 类 史学 的 新 分 支 已 经 发 展 成 了 一 个 强大 的 新 领域 ， 可 对 消费 者 
对 产品 功能 、 形 态 、 材 料 和 色彩 ， 以 及 使 用 和 购买 模式 的 喜好 进行 预测 。 
换 名 话说， 种群 学 可 以 帮助 决定 产品 应 该 具备 的 品质 。 威 尔 科 克 斯 ( Wil- 
cox) 将 种 群 学 引入 设计 程序 的 动机 总 结 为 :“ 由 于 一 个 重要 的 原因 ， 我 们 
应 当 关 注 对 文化 的 研究 : 因为 这 是 决定 人 们 想 要 购买 什么 ， 以 及 他 们 如 何 
喜欢 某 个 产品 的 主要 因素 。” 

种 群 学 技术 已 经 成 为 一 个 同时 应 用 于 市 场 和 人 机 因素 研究 的 工具 。 在 
市 场 研 究 中 ， 种 群 学 可 以 用 来 帮助 识别 和 理解 新 的 趋势 ; 在 人 机 因素 研究 
中 ， 同 样 的 技巧 可 以 帮助 更 好 地 理解 人 们 使 用 产品 的 模式 和 偏好 ， 以 便 确 
定 产品 属性 。 种 群 学 研究 方法 在 产品 开发 的 初期 阶段 非常 重要 ， 因 为 它 提 
供 了 比 一 般 的 统计 调查 更 为 深入 的 认识 和 见解 。 通 过 市 场 研究 而 建立 的 现 
有 的 数据 库 可 以 作为 种 群 学 的 补充 ， 并 指导 这 种 人 研究。 传统 的 大 量 问卷 调 
查 和 专门 用 户 群 体 研 究 在 对 用 户 已 经 有 了 基本 了 解 之 后 的 后 续 阶 段 中 更 为 
有 效 。 你 需要 知道 应 该 提出 什么 样 的 问题 ， 才 会 使 与 专门 用 户 群 体 的 讨论 
或 者 问卷 调查 等 形式 的 研究 发 挥 其 应 有 的 作用 ， 种 群 学 中 所 应 用 的 方法 则 
有 助 于 找 出 相关 问题 。 

新 产品 种 群 学 为 产品 开发 程序 提供 了 四 种 好 处 。 

第 一 种 好 处 是 可 对 目标 市 场 中 代表 性 人 群 进行 深入 理解 。 在 程序 进行 
的 早期 阶段 ， 获 取 关 于 产品 功能 的 统计 数字 和 一 般 信 息 并 不 是 关键 ， 重 要 
的 是 深入 理解 某 个 市 场 单元 的 需要 、 要 求 和 愿望 。 种 群 学 研究 为 这 些 问 题 
的 理解 提供 了 很 好 的 见解 ， 是 了 解 用 户 日 常 行为 的 金 钥匙 。 

第 二 种 好 处 是 种 群 学 强调 消费 者 的 生活 方式 、 体 验 和 使 用 模式 。 这 些 
见解 可 以 帮助 开发 团队 确定 具有 卖点 的 产品 功能 ; 在 功能 之 外 ， 这 些 见 解 
还 可 以 帮助 团队 确定 产品 的 根本 一 一 外 观 、 感 觉 、 功 能 和 使 用 目的 。 在 定 
义 普通 制 冰 机 与 Margaritaville 制 冰 机 、 普 通 计 步 器 和 FIT 系统 、 普 通 咖啡 
馆 和 星巴克 之 间 的 差别 时 ， 种 群 学 的 研究 结果 起 到 了 关键 作用 。 这 些 见解 
可 以 帮助 汽车 公司 理解 为 什么 有 些 人 喜欢 基本 型 皮卡 ， 有 些 人 喜欢 SUV, 
还 有 些 人 喜欢 混合 动力 型 汽车 。 

从 明确 产品 需求 到 产品 最 终 上 市 需要 花费 的 时 间 一 般 为 6 个 月 到 4 
年 。 从 设计 、 工 程 到 生产 装备 、 人 工 、 市 场 推 广 和 销售 的 全 过 程 需要 大 量 
的 资金 投入 。 考 虑 到 所 需要 的 资金 和 所 动用 的 资源 , 今天 的 产品 设计 在 
1~3 年 之 后 能 否 在 市 场 上 获得 成 功 非常 重要 。 一 个 公司 怎样 才能 动用 其 资 
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源 来 估 测 消费 者 会 在 未 来 购买 什么 样 的 产品 呢 ? 种 群 学 研究 是 减少 猜测 以 
便 做 出 正确 决定 的 关键 。 因 此 ， 种 群 学 研究 的 第 三 种 好 处 在 于 预测 消费 需 
求 的 重要 转变 。 通 过 了 解 人 们 从 本 质 上 如 何 认 识 他 们 周围 的 世界 、 他 们 最 
新 关注 的 焦点 以 及 他 们 所 抛弃 的 东西 ， 团 队 可 以 获得 对 人 们 在 未 来 几 年 需 
要 、 要 求 和 愿望 变化 的 深入 认识 。 

开发 小 组 不 仅 要 关注 产品 本 身 ， 还 要 理解 产品 所 处 环境 的 细节 。 人 
们 如 何 使 用 产品 以 及 在 何 种 情形 下 使 用 ? 是 否 与 其 他 产品 配合 使 用 ? 除 
了 所 关注 的 活动 之 外 ， 用 户 还 喜欢 参与 其 他 活动 吗 ? 用 户 在 现在 的 体验 
中 有 什么 困难 ? 这 些 实际 困难 往往 超出 了 任务 分 析 所 能 确定 的 细节 。 它 
们 存在 于 产品 存 取 和 维护 过 程 中 ; 存在 于 现 有 产品 失败 的 环境 中 ; 还 存 
在 于 人 们 生活 、 工 作 和 娱乐 的 环境 中 。 理 解 最 终 用 户 生活 方式 的 本 质 和 
他 们 使 用 产品 的 习惯 就 像 剥 洋 萄 一 样 : 虽然 最 好 的 部 分 在 最 里 面 ， 但 每 
个 叶片 都 有 肉 可 以 享用 ， 而且 都 是 食用 洋 萄 (或 一 件 产品 设计 ) 整个 经 
历 的 一 部 分 。 

新 产品 种 群 学 的 第 四 种 好 处 是 具有 监视 动态 市 场 的 能 力 。 人 们 今天 喜 
欢 的 东西 明天 未 必 还 会 喜欢 ; 而 人 们 昨天 曾经 喜欢 过 的 东西 可 能 不 久 又 会 
卷土重来 。 为 什么 攀岩 运动 多 年 后 又 重新 受到 欢迎 ?” 为 什么 X 一 代 喜 欢 空 
中 滑板 和 蹦极 ?为 什么 克莱斯勒 的 PT 漫步 者 (PT Cruiser) 和 大 众 甲壳 虫 
的 造型 风格 在 “过 时 ”这 么 多 年 之 后 突然 又 变 得 如 此 流行 ? 在 线 流 媒 体 什 
么 时 候 会 取代 曾经 取代 了 家 用 录像 系统 (VHS) 的 数字 化 视频 光盘 
(DVD) 成 为 看 电影 的 首选 ? 为 什么 iMac 的 外 观 和 易 用 性 在 消费 者 被 更 快 
的 处 理 速度 和 更 多 的 功能 所 吸引 的 时 候 依然 能 够 取得 成 功 ? 种 群 学 研究 方 
法 可 以 通过 观察 消费 者 面 对 技术 、 造 型 和 使 用 时 的 诅 丧 或 是 热情 ， 帮 助 小 
组 在 市 场 变化 发 生 之 前 做 出 预测 。 

种 群 学 在 产品 设计 领域 可 以 应 用 的 方法 包括 : 

(1) 观察 法 : 对 某 种 情况 进行 敏锐 的 观察 能 够 使 种 群 学 研究 人 员 对 
围绕 一 个 产品 机 会 的 特定 活动 和 背景 环境 有 一 个 总 的 理解 。 观 察 法 包括 
两 种 情况 : 种 群 学 研究 人 员 置 身 于 现场 ， 或 者 进行 录像 或 录音 以 便 随 后 
进行 分 析 。 例 如 ， 有 一 家 产品 种 群 学 的 公司 向 参与 者 支付 报酬 ， 把 摄像 
头 安装 在 他 们 的 起 居室 长 达 一 个 星期 。 然 后 ， 对 录像 资料 逐 段 进行 分 
析 ， 和 寻找 有 关 行 为 模式 有 趣 的 见解 。 观 察 的 结果 通常 由 种 群 学 研究 人 员 
做 出 解释 ， 并 辅 之 以 访谈 的 资料 和 使 用 视频 编辑 软件 编辑 过 的 视觉 
故事 。 

(2) 访谈 法 : 针对 产品 的 使 用 过 程 、 使 用 环境 ， 或 者 针对 一 般 的 产品 
机 会 ， 访 谈 可 以 提供 关于 个 人 如 何 思考 、 理 解 并 联系 与 他 们 生活 方式 某 一 
方面 相关 的 行为 。 调 查 人 员 期 望 通过 访谈 了 解 产 品 被 使 用 时 的 环境 及 情 
形 ， 以 了 解 产品 发 挥 作用 的 来 龙 去 脉 。 访 谈 可 以 进行 得 更 为 深入 ， 不 是 产 
品 细节 ， 而 是 用 户 的 一 般 生 活 方式 或 工作 职能 ， 以 及 整个 目标 体验 。 新 的 
网 络 和 互联 网 研究 工具 可 以 当 作 新 的 访谈 媒体 ， 尤 其 是 当 采 访 者 与 被 访 者 
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之 间 是 远 距 离 的 时 候 。 

(3) 视觉 故事 法 : 视觉 故事 是 目标 用 户 (研究 对 象 ) 自己 制作 的 资 
料 。 它 们 是 叙述 性 的 故事 ,提供 了 关于 某 种 特定 生活 方式 的 一 些 典 型 活动 
的 见解 。 视 觉 故 事由 参与 人 使 用 一 次 性 相机 并 通过 日 记 或 杂志 的 形式 记录 
他 们 在 给 定 的 环境 中 认为 重要 的 事 或 物 。 这 种 记录 可 以 是 他 们 所 关注 的 活 
动 、 一 天 中 的 亮点 , 或 者 是 他 们 喜欢 的 时 尚 或 颜色 的 照片 。 

每 一 种 方法 的 目标 都 是 全 面 地 了 解 潜在 的 产品 机 会 和 生活 方式 所 涉及 
的 问题 。 其 结果 是 能 够 直接 引导 产品 价值 机 会 的 看 法 或 主张 。 通 过 对 行为 
模式 的 分 析 ， 可 以 得 出 一 个 能 够 表示 与 产品 机 会 相关 的 活动 、 行 为 、 态 度 
或 情感 的 模型 。 有 兴趣 的 读者 可 以 去 看 马丁 (Martin) 和 汉 宁 顿 (Haning- 
ton) 所 著 的 《通用 设计 方法 》 (Universal Methods of Design)? —P, PP 
他 们 提 到 了 一 系列 深入 的 种 群 学 研究 及 其 他 定性 研究 方法 。 

考虑 一 下 整理 和 储存 家 庭 常 备 药 品 的 产品 机 会 。 一 个 开发 小 组 使 用 种 
群 学 方法 去 了 解 这 个 产品 机 会 ， 他 们 走访 了 几 户 家 庭 并 进行 了 观察 和 深入 
的 访谈 。 在 对 收集 的 数据 进行 分 析 之 后 ， 他 们 总 结 出 了 一 个 药品 使 用 的 行 
为 模式 〈 见 图 7.2) 。 在 这 个 模型 中 存在 如 下 循环 : 
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图 7.2 通过 种 群 学 研究 所 获得 的 家 庭 购买 和 储存 药品 的 行为 模式 


(1) 需要 药品 : 有 人 生病 了 ， 并 试图 寻求 治疗 。 这 可 能 包括 从 医生 那 
里 拿 到 处 方 并 获得 与 药品 相关 的 知识 。 

WE: 拿 药 是 进行 下 一 步 的 前 提 。 

(2) 得 到 药品 : 病人 或 其 家 庭 成 员 从 药店 、 草 药 商 或 其 他 地 方 得 到 药 
品 。 这 可 能 包括 从 药剂 师 那 里 获得 更 深入 的 相关 知识 。 

(3) 管理 药品 : 人 们 在 日 常生 活 中 使 用 药品 ， 是 一 种 常规 的 事情 。 

记 住 : 服药 是 进行 下 一 步 的 前 提 。 

(4) 服药 : 服用 药品 可 能 会 有 其 他 要 求 ， 如 饭 后 服用 。 
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图 对 用 户 深 入 的 
定性 理解 可 以 促 
成 一 个 创新 的 产 
品 概念 产生 。 
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WÈ: 有 时 候 记录 服用 药品 的 情况 是 有 必要 的 。 程 序 返 回 “ 需 要 药品 ”。 

这 个 过 程 没有 定义 或 建议 任何 产品 ， 但 在 模型 中 的 每 个 箭头 或 矩形 区 
域 之 间 都 很 明显 地 存在 着 产品 机 会 。” 

在 男 一 个 不 同 的 例子 中 ， 开 发 小 组 在 关注 罗 恩 和 其 他 独立 承包 人 的 
时 候 ， 通 过 观察 法 和 深入 访谈 发 现 了 很 多 相关 的 生活 方式 问题 。 就 他 们 
的 货车 而 言 ， 所 有 的 承包 人 在 货车 上 都 有 一 些 附 件 。 很 少 人 有 安全 帽 ， 
但 很 多 人 有 梯子 ; 很 少 人 有 置 于 轰 驶 室 后 面 的 工具 箱 ， 但 很 多 人 有 回 定 
于 侧面 的 工具 箱 。 这 些 观察 的 结果 显示 ， 如 果 有 用 并 且 能 帮助 他 们 工作 
的 话 ， 这 个 市 场 愿 意 付 钱 购买 一 些 附件 。 货 车 上 各 种 各 样 的 附件 和 配置 
显示 ， 开 发 小 组 必须 设计 一 个 不 会 与 现在 这 些 货车 上 已 有 配置 相 冲 突 的 
产品 。 

他 们 访谈 的 所 有 人 都 会 在 工作 现场 临时 自制 一 个 工作 间 ， 一 般 包括 两 
个 锯 木 架 和 一 块 板子 作为 桌面 。 大 约 1/3 的 人 说 他 们 另外 买 了 工作 台 。 这 
些 工作 台 一 般 都 是 可 折 铬 的 ， 并 带 有 一 件 唯 一 能 在 这 张 桌子 上 使 用 的 工具 
(例如 圆 锯 和 工厂 生产 的 能 够 套装 上 圆 锯 的 台子 ) 。 有 一 半 以 上 的 人 使 用 货 
箱 的 后 挡 板 作为 一 个 工作 台 ， 用 来 切割 材料 、 当 合子 、 当 锯床 ， 可 以 坐 也 
可 以 当 和 餐桌 。 

访谈 所 收集 的 信息 引出 了 一 系列 产品 开发 过 程 中 需要 考虑 的 问题 : 
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1) 需要 多 少 空间 ? 

2) 放 在 货车 货 箱 的 什么 位 置 ? 
3) 是 否 需 要 独立 的 电源 ? 

4) ETHE? 


运用 种 群 学 理解 “Parrotheads” 


BUS BE H Margaritaville 这 个 品牌 的 时 候 ， 并 没有 明确 的 产品 概 
念 。 帮 助 伍 敦 公司 找到 了 产品 机 会 缺口 (POG) 的 是 Altitude AF. Al- 
titude 公司 的 研发 团队 找到 了 两 个 层次 的 产品 种 群 : 产品 种 群 学 的 首要 
目标 是 寻找 确定 产品 方向 的 观点 ， 以 及 定义 清晰 的 产品 机 会 缺口 
(POG); 第 二 层 是 一 旦 寻找 到 产品 价值 机 会 ， 团 队 需 要 理解 哪些 价值 机 
会 能 够 导向 产品 特性 。 在 种 群 学 的 第 一 层次 中 ，Altitude 公司 的 研发 团队 
与 佐 敦 公司 的 团队 通力 合作 ， 找 到 了 正确 的 产品 机 会 。 团 队 成 员 通 过 观 
察 Parrotheads 的 聚会 ， 并 且 要 求 Parrotheads 记录 下 他 们 举办 聚会 过 程 中 
的 视觉 及 文字 故事 。 图 7. 3 用 文字 展示 了 一 个 家 庭 聚 会 从 开始 准备 到 结 
RMSE. 

一 件 事 突出 出 来 : 人 们 喜欢 喝 玛 格 丽 塔 酒 和 其 他 混合 饮料 ， 但 通过 观 
察 发 现 ， 现 状 仍 有 极 大 的 提升 空间 。 室 外 聚会 中 的 挑战 是 人 们 需要 离开 聚 
会 进入 室内 厨房 来 制造 饮料 ， 但 是 大 多 数 制 冰 机 都 很 小 ,无 法 一 次 制作 很 
多 饮料 。 

男 一 个 挑战 是 调制 出 恰当 冰 块 混合 比例 的 饮料 ， 家 庭 制 造 的 Margari- 

















StS ”理解 用 户 的 需要 、 要 求 和 愿望 





taville 总 是 与 在 酒吧 或 饭店 喝 的 口感 不 同 。 这 项 观察 产生 了 三 个 产品 机 会 
点 : 室外 饮料 混合 机 是 一 项 产品 机 会 缺口 ， 产 品 需 要 更 大 的 制作 能 力 以 便 
制造 更 多 的 饮料 ， 产 品 需要 能 够 调制 出 恰到好处 的 冰 块 混合 比例 。 这 些 产 
品 机 会 点 成 了 产品 开发 过 程 中 的 核心 驱动 力 。 随 后 团队 进入 了 第 二 阶段 ， 
研究 在 酒吧 和 和 餐厅 中 使 用 成 功 的 专业 饮料 混合 机 。 团 队 成 员 发 现 ， 最 好 的 
产品 价值 5000 美元 ， 成 功 的 原因 是 这 款 产 品 使 用 的 是 人 刨冰 技术 而 不 是 砍 
冰 技 术 。 工 程 师 的 挑 成 是 要 设计 出 一 款 能 够 制造 冰霜 的 机 器 ， 同 时 还 要 保 
证 能 够 以 针对 消费 市 场 的 合理 成 本 制造 出 来 。 价 格 的 战略 目标 是 产品 僵 利 
在 100 美元 以 上 。 产 品 还 需要 容易 使 用 、 安 全 并 且 容 易 清 洛 。 





很 多 剩 下 的 食物 和 一 次 性 容器 











6 储存 
_。 从 便携 式 保温 容器 中 
购买 清单 、 在 美食 杂志 里 寻找 灵感 一 ”取出 的 物品 和 空 的 饮 
一 品 散落 各 处 ， 并 没有 
ay 物 归 原 处 
5 .清理 
事先 准备 不 易 腐 烂 的 物品 (水 桶 .托盘 . 保 一 一 
鲜 腊 ,塑料 杯子 和 和 餐巾纸) < 
购买 或 租借 聚会 所 需 物品 =. 
( > 计划 ) 
/ 4 使 用 
/ i 
/ (3 准备 \ 
/ 主人 在 饮料 桌 的 一 侧 准备 饮品 ， 客 人 们 在 另 处 一 侧 
/ 人 群 聚集 在 饮料 区 
食物 、 零 食 和 音乐 不 与 饮品 和 立体 扬声器 的 插 线 板 放 在 一 起 
/ 主人 提供 开胃 菜 
冷却 器 的 顶部 被 用 来 放 东 西 
灯 要 整 天 挂 起 亮 着 


所 有 的 混合 饮料 原材料 和 器 亚都 有 组 织 地 和 食谱 一 起 放置 在 工作 台面 上 
水 果 和 蔬菜 要 在 水 槽 边 处 理 ， 户 外 处 理 过 于 脏 乱 
一 些 蔬菜 已 经 洗 好 并 封装 在 密封 塑料 袋 中 准备 带 到 户外 再 切 
用 4 个 便携 式 保温 容器 向 户外 转移 食物 的 同时 保证 食物 冷冻 
准备 按照 颜色 区 分 的 沙拉 、 水 果 、 甜 点 和 腌 料 容器 
提前 准备 饮品 、 冰 桶 、 水 果 叉 和 塑料 杯 
可 折叠 的 户外 桌 上 没有 放 便携 式 保温 容器 的 空间 
图 7.3 基于 行为 的 种 群 学 模型 一 Altitude 公司 为 制 冰 机 开发 进行 的 用 户 研 究 
(一 个 家 庭 如 何 组 织 一 场 聚 会 ) (图 片 来 源 于 Altitude 公司 与 优 敦 公司 ) 


为 了 在 欧 争 中 保护 自己 的 产品 ,公司 需要 独特 的 产品 外 观 设计 ， 从 而 
能 够 像 制 冰 过 程 发 明 专 利 一 样 去 申请 外 观 专利 。 设计 要 体现 出 
Margaritaville 式 的 生活 方式 ， 同 时 还 需要 通过 设计 专利 和 最 终 外 观 保 护 来 
保护 其 独特 造型 ， 防 止 廉价 的 、 造 型 相似 的 竞争 对 手 。Altitude 公司 还 做 
了 男 一 项 研究 ， 寻 找 一 种 巴 非特 的 “粉丝 ”能 够 识别 并 与 户外 氛围 相称 的 








171 


第 二 部 分 解决 方法 





172 





正确 的 潮流 元 素 一 一 亚热带 的 回忆 。 种 群 学 研究 找到 了 不 同 的 主题 一 一 
“ 买 得 起 的 餐 华 ”主题 成 了 产品 的 核心 品牌 主题 。 团 队 决 定 该 产品 应 该 看 
起 来 像 家 电 中 的 顶端 产品 ， 同 时 也 要 适合 室外 环境 。 整 体形 象 完成 了 : E 
润 、 柔 和 的 形状 ， 大 的 半径 ， 有 着 拉丝 工艺 的 铝 合金 质感 底座 、 彩 色 塑 料 
的 镶 边 。 细 节 和 图 像 元 素 创造 了 产品 的 品牌 识别 。 细 节 上 的 完整 性 让 产品 
看 起 来 既 现 代 高 端 ， 又 体现 了 巴菲特 “粉丝 ”梦想 的 生活 方式 。 具 体 的 小 
细节 如 个 性 化 的 水 杯 上 的 航海 指环 以 及 产品 上 隐约 可 见 的 符号 ， 都 帮助 将 
产品 与 亚热带 联系 起 来 。 

种 群 学 研究 是 将 现 有 产品 性 能 的 二 次 分 析 及 制造 出 合适 冰霜 的 物理 需 
求 结合 起 来 ， 得 出 定义 明确 的 功能 考虑 。 功 能 的 变量 如 下 所 示 : 

1) 一 次 所 制 的 饮料 量 。 

2) 冰 块 质量 、 形 状 、 密 度 和 大 小 的 变量 。 

3) 加 入 水 的 温度 、 味 道 和 矿物 质 含 量 的 变量 。 

4) 在 整个 饮料 制作 过 程 中 的 机 器 运行 速度 、 控 制 及 简化 。 

5) 在 漏斗 中 混入 冰 块 ， 稀 释 混合 饮 料 。 

6) 不 会 分 散 注意 力 或 降低 产品 性 能 的 娱乐 性 。 

7) 可 清洁 性 、 持 续 性 及 部 件 可 更 换 。 

8) 储存 (省 去 了 售 货 机 ， 但 是 这 台 机 器 具备 能 够 带 着 出 游 、 储 存 等 
功能 ) 。 

部 件 的 变量 

1) 削 冰 发 动机 的 尺寸 、 形 状 及 寿命 。 

2) 混合 发 动机 的 尺寸 、 形 状 及 寿命 。 

3) 混合 搅拌 刀片 的 锋利 度 、 尺 寸 、 形 状 、 寿 命 、 价 格 及 能 和 否 更 换 。 

4) 电源 供应 器 。 

5) 软件 /处 理 器 /固件 。 

6) 材质 / 剩 下 的 其 他 所 有 部 件 ， 包 括 玻璃 水 瓶 。 

通过 早期 的 研究 目标 及 性 能 要 求 ， 他 们 能 够 创造 出 达到 3 倍 目标 的 上 
市 产品 。 每 项 目标 所 创造 的 全 利 都 来 自 对 价值 机 会 的 理解 和 将 消费 者 喜爱 
的 造型 与 技术 融会 贯通 的 能 力 。 该 产品 在 Frontgate 名 录 上 独家 销售 一 年 ， 
并 获得 了 巨大 的 成 功 ， 进 而 其 他 零售 商 也 希望 能 够 销售 该 产品 。Altitude 
公司 对 制 冰 机 进行 了 微调 再 设计 后 开始 在 其 他 商店 销售 ， 并 吸引 了 更 加 广 
泛 的 用 户 群 。 

对 产品 研发 前 端的 定性 研究 得 出 的 产品 更 具有 识别 性 和 更 完美 的 设 
计 ， 使 得 估 敦 公司 的 户外 产品 在 高 端 零售 商 中 占有 了 全 新 的 市 场 门类 。 这 
一 成 功 不 仅仅 产生 了 更 多 的 “Margaritavile” 生 活 方式 的 产品 〈 仅 制 冰 机 
就 有 5 个 版 本 )， 而 且 衍 生出 了 其 他 主题 。 这 是 一 个 经 典 的 案例 ， 关 于 产 
品 研发 前 期 的 成 功 ， 关 注 技术 与 产品 特性 结合 的 右上 角 产 品 ， 正 确 的 价格 
战略 下 具有 品牌 识别 性 的 设计 造型 ， 满 足 目 标 消 费 群 的 梦想 与 期 望 ， 以 及 
成 功 地 将 用 户 期 望 的 体验 带 入 宽广 的 市 场 基础 。 
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生活 方式 参照 与 潮流 趋势 分 析 


为 什么 很 多 由 不 同 三 家 设计 、 生 产 的 产品 有 相近 的 外 观 和 感觉 ? 很 明 
显 ， 公 司 试图 复制 成 功 的 并 且 流 行 的 式样 。 其 中 ， 有 的 公司 是 市 场 领导 
者 ， 而 大 多 数 公司 都 是 市 场 追 随 者 。 为 了 成 为 领导 者 ， 公 司 需要 致力 于 在 
定位 图 右上 角 的 竞争 。 向 右上 和 角 的 攀升 起 始 于 对 自己 用 户 的 理解 和 预测 用 
户 对 下 一 代 新 产品 的 期 望 ， 结 束 于 一 款 独 特 和 反映 潮流 趋势 的 新 产品 或 服 
务 ， 并 且 这 些 产品 或 服务 能 够 符合 研发 团队 所 识别 出 的 价值 观 。 其 中 有 一 
部 分 就 是 要 提出 符合 市 场 预期 的 新 的 流行 风格 。 

新 的 流行 风格 和 趋势 从 那些 每 年 甚至 每 季 都 有 新 样式 出 现 的 产业 中 诞 
生 ， 如 时 装 产业 。 同 时 ， 音 乐 、 电 影 和 体育 也 是 目前 流行 趋势 的 指示 信和 号 。 
迪士尼 的 卡通 形象 显然 影响 了 迈克 尔 : 格雷 夫 斯 为 塔 吉 特 连锁 店 设计 的 卡通 
式 的 产品 。 在 iPod 早期 的 发 展 中， 苹果 公司 联手 U2 乐队 推出 了 iPod 特殊 
版 ， 黑 色 的 底 色 配 上 红色 的 滚轮 造型 ， 与 U2 乐队 的 专辑 《如 何 拆除 原子 
弹 》 (How to Dismantle an Atomic Bomb) 风格 极为 吻合 ， 乐 队 成 员 的 签名 甚 
至 被 刻 在 了 iPod 的 背面 。 迈 克 尔 … 乔丹 与 耐克 公司 的 联手 给 整个 运动 产业 
都 带 来 了 启示。 飞人 乔丹 系列 球鞋 及 这 种 合作 战略 形式 最 终 发 展 为 包括 28 
名 男女 运动 员 在 内 的 耐克 乔丹 团队 ， 该 团队 的 代言 遍布 篮球 、 棒 球 、 足 球 以 
及 田径 赛场 。 一 个 产业 内 的 新 产品 或 者 产品 线 是 被 来 自 其 他 产品 线 的 产品 所 
影响 的 。 赫 曼 … 米 勒 设计 的 SAYL 椅子 是 一 款 优雅 的 设计 ， 这 款 椅子 透气 的 
弹性 合成 橡胶 椅 背 的 设计 灵感 来 自 大 桥 的 悬挂 系统 。 最 后 ， 即 使 一 家 公司 想 
成 为 领导 者 ， 不 错过 由 竞争 对 手 或 相关 市 场 确定 的 产品 机 会 也 十 分 重要 。 当 
领导 公司 对 苋 争 对 手 做 出 回应 之 后 ， 它 们 能 够 找到 能 够 维持 自己 品牌 战略 的 
产品 机 会 ， 并 且 能 够 避免 对 潮流 趋势 的 直接 照搬 。 

生活 方式 参照 (Lifestyle Reference) 是 一 种 综合 了 这 些 因素 的 方法 ， 
也 就 是 以 来 自 目标 市 场 的 其 他 产品 、 风 格 和 活动 为 参照 。 生 活 方式 参照 的 
目标 是 了 解 人 们 购买 什么 产品 ， 使 用 产品 的 背景 和 环境 ， 推 党 什么 样 的 东 
西 ， 以 及 如 何 定 义 他 们 所 期 待 的 质量 。 这 种 方法 的 主要 观点 是 识别 并 置身 
于 用 户 的 生活 快照 之 中 ,使 自己 进入 用 户 的 世界 。 通 用 汽车 公司 在 开发 产 
品 的 时 候 播 放 目 标 用 户 喜 欢 的 音乐 ， 在 他 们 的 概念 工作 室 中 用 他 们 目标 用 
户 使 用 过 的 产品 创造 出 一 个 空间 。 福 特 公司 有 巨大 的 图 片 板 ， 上 面 有 各 种 
各 样 的 图 片 ， 包 括 产品 照片 。 其 中 的 道理 是 音乐 、 色 彩 、 造 型 和 外 观 都 能 
带 给 设计 师 一 种 感觉 谁 是 他 们 的 用 户 ， 以 及 他 或 她 需要 什么 样 的 产品 。 

要 捕捉 一 种 生活 方式 参照 非常 简单 。 我 们 建议 从 购买 目标 用 户 经 常 购 
买 的 杂志 开始 。 例 如 ， 为 上 层 社会 或 年 长 的 人 提供 的 杂志 包括 美食 、 建 筑 
及 室内 设计 、 高 尔 夫 和 旅行 杂志 ; 而 为 “回声 潮 世 代 ” 提供 的 杂志 可 能 




























































































© “回声 潮 世代 ”(Echo Boomers) 是 指 美 国 婴 儿 淹 一 代 的 子女 ，1982 一 1995 年 出 生 的 青 少 
年 。 他 们 占 了 美国 总 人 口 的 1/3， 被 定位 为 计算 机 时 代 种 族 多 元 化 的 年 轻 人 。 一 一 译 者 注 
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包括 关于 越野 骑 车 、 滑 雪 、 音 乐 和 技术 杂志 。 利 用 杂志 中 的 图 片 ， 创 造 出 
一 个 关于 主要 生活 方式 和 典型 产品 的 拼 贴 ， 也 称 为 情绪 板 (Mood Board) 。 
情绪 板 可 以 根据 主题 、 色 彩 或 随机 地 组 织 在 一 起 ， 作 为 对 用 户 生 活 的 一 种 
图 解 。 图 7. 4 展示 了 两 个 情绪 板 ， 分别 围 绕 着 希望 能 够 快速 恢复 活力 的 年 
轻 妈 妈 和 职业 运动 员 的 生活 方式 。 这 两 个 群体 都 是 一 款 希 望 将 水 疗 引 入 人 
们 日 常 洗浴 行为 的 产品 的 目标 市 场 。 











图 7.4 希望 能 够 快速 恢复 活力 的 年 轻 妈 妈 a) 和 年 轻 职 业 运 动员 b) 的 生活 方式 


Bie RFA BRA 
尝试 将 现 有 产品 
推 向 过 于 宽广 的 
市 场 ， 起 码 在 这 
种 尝试 的 最 初 ， 
产品 可 能 无 法 在 
任何 消费 群体 中 
获得 足够 的 购买 
而 取得 成 功 。 
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可 以 从 杂志 的 专题 和 广告 中 识别 产品 ， 购 买 或 借用 并 尝试 使 用 它们 。 
照片 给 了 我 们 第 一 印象 ， 但 触摸 和 使 用 产品 则 能 给 人 一 种 对 产品 的 材料 、 
特点 、 和 触感 和 感觉 的 感性 认识 。 

可 以 识别 目标 群体 中 流行 的 音乐 和 电影 。 来 自 音乐 的 感觉 和 情感 基调 
以 及 电影 中 的 意象 基调 都 可 以 融入 产品 风格 。 

当然 ， 有 些 产品 是 可 以 跨越 年 龄 界限 的 。 路 越 年 龄 界限 的 产品 通常 在 
某 个 市 场 区 间 里 获得 成 功 之 后 再 拓展 到 其 他 市 场 区 间 。OXO 削 皮 器 一 开始 
关注 的 是 通用 设计 及 包容 性 设计 ,但 是 它 很 快 就 成 为 跨越 年 龄 界限 的 成 功 
产品 。Margaritaville 制 冰 机 起 初 关注 的 是 婴儿 潮 时 期 出 生 的 Parrotheads 
“粉丝 ” ， 但 是 很 快 就 将 市 场 拓 展 到 了 年 轻 消费 群体 中 。 最 早 ， 购 买 赫 曼 - 
米 勒 底下 的 Aeron 和 Mirra 椅子 的 消费 者 都 是 来 自 网 络 公司 和 设计 公司 的 
年 轻 企 业 家 ， 随 后 变 成 了 适合 任何 商业 类 型 用 户 群 的 主流 消费 产品 。 跨 越 
年 龄 界限 的 产品 成 功 的 原因 是 它们 在 某 一 市 场 区 间 中 引起 了 消费 者 的 普遍 
关注 ， 随 后 又 延伸 到 了 其 他 市 场 区 间 。 

但 是 要 注意 ， 起 源 于 SET 因素 的 产品 机 会 往往 仅 针对 特定 的 目标 用 户 
群 。 如 果 研 发 团队 尝试 将 现 有 产品 推 向 过 于 宽广 的 市 场 ， 起 码 在 这 种 尝试 
的 最 初 ， 产 品 可 能 无 法 在 任何 消费 群体 中 获得 青睐 而 取得 成 功 。 

趋势 分 析 是 对 相关 生活 方式 分 析 和 情绪 板 的 补充 。 位 于 美国 辛辛那提 
市 的 LPK 公司 有 着 自己 独特 的 趋势 研究 方式 ， 就 是 将 时 尚 、 技 术 以 及 最 
新 的 消费 者 价值 观 结合 一 体 。 由 瓦 莱 丽 . 克 莱 默 (Valerie Kramer) 开发 的 
这 个 过 程 ， 让 品牌 设计 公司 能 够 捕捉 到 刚刚 萌芽 的 生活 方式 趋势 ， 这 些 趋 
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势 是 消费 者 驱动 的 ， 而 不 是 基于 政治 、 经 济 和 军事 数据 驱动 的 传统 趋势 。 
这 种 研究 方法 完善 了 情境 和 种 群 学 研究 ， 并 为 LPK 公司 管理 的 品牌 提供 
了 可 行 的 观点 。 这 些 品牌 包括 俄罗斯 的 一 家 新 餐厅 、 波 特 兰 的 手推车 实验 
食品 或 者 南非 的 一 种 新 时 尚 趋势 ， 都 能 够 让 公司 预测 出 潜在 主流 产品 的 价 
值 变 动 。 


























人 机 工程 互动、 任务 分 析 和 人 体 测量 


用 户 研 究 的 为 一 个 关键 领域 就 是 人 机 工程 。 它 包含 用 户 与 产品 的 交 
互 、 将 产品 使 用 分 解 成 简洁 步骤 的 任务 分 析 ， 以 及 为 人 体 尺寸 和 活动 空间 
给 出 范围 的 人 体 测量 。 


互动 


人 机 工程 涉及 人 的 动态 运动 以 及 人 与 静态 或 动态 的 人 造物 品 和 环境 的 
互动 。 一 个 产品 有 两 个 主要 的 、 互 相关 联 的 交互 层次 。 人 类 通过 感觉 认 知 
和 生理 接触 来 体验 世界 。 这 两 种 模式 动态 循环 ， 产生 了 我 们 的 体验 。 在 设 
计 用 户 使 用 产品 的 方式 时 ， 这 两 种 层次 上 的 互动 都 要 考虑 。 当 用 户 看 到 一 
件 产 品 的 时 候 ， 这 件 产品 应 该 与 他 /她 已 经 建立 起 来 的 认 知 模式 相 吻 合 。 
如 果 产 品 造成 的 是 认 知 混乱 〈 与 原 有 的 认 知 模式 不 符 ) ， 使 用 起 来 就 很 困 
难 ， 而 且 最 终 往 往 会 被 人 抛弃 。 这 往往 与 突破 性 技术 革新 有 关 。 基 于 技 
术 的 产品 期 望 能 够 蔡 换 掉 现 有 的 方法 ， 而 在 新 的 交互 界面 上 发 现 挑战 。 
突破 性 技术 革新 一 定 要 使 用 新 的 交互 界面 吗 ? 汽车 公司 发 现 ， 如 果 电 动 
汽车 看 起 来 更 像 使 用 内 燃 机 汽车 的 话 ， 消 费 者 更 加 容易 接受 ( 见 第 九 章 
“案例 研究 : ALAA”). SME AAI, REAP MAA 
知 不 一 致 的 体验 ， 尤 其 是 不 熟悉 屏幕 只 能 看 到 一 级 信息 的 年 长 用 户 。 相 
反 , 书本 与 杂志 有 封面 和 目录 ， 这 两 者 都 能 被 快速 浏览 。 整 本 书 或 杂志 都 
是 可 见 的 ， 里 面 的 内 容 都 能 够 通过 拇指 翻阅 这 一 动作 来 快速 获取 。 这 里 使 
用 的 逻辑 命令 是 线性 的 。 因 此 ， 当 技术 公司 在 向 消费 者 介绍 电子 书 的 时 
候 ， 都 是 试图 重 现 纸张 的 特征 ， 来 维持 翻阅 纸张 的 感觉 ， 从 而 降低 认 知 
差异 。 

产品 的 用 户 界 面 要 能 够 被 各 种 用 户 理解 ， 无 论语 言 、 年 龄 、 能 力 、 
性 别 、 受 教育 水 平和 文化 程度 。 在 医疗 领域 ， 一 个 产品 必须 要 能 够 同时 
让 60 岁 的 医生 、25 岁 的 护士 和 30 岁 刚刚 移民 来 美国 几乎 不 能 讲 英 文 
(或 其 他 当地 语言 ) 的 技师 使 用 。 一 球 拥有 多 元 化 用 户 的 产品 出 现 错误 
的 可 能 性 非常 高 。 开 发 一 个 所 有 潜在 用 户 都 容易 学 习 操 作 的 界面 是 一 种 
挑战 。 在 医疗 产品 中 ， 一 个 微小 的 错误 极 易 造 成 致命 事故 。 这 些 产品 也 
可 能 在 全 球 销 售 。 一 件 全 球 性 销售 的 产品 应 该 针对 每 个 国家 重新 设计 ， 
还 是 使 用 或 开发 国际 通行 的 术语 和 符号 ? 考虑 一 下 这 个 决定 可 能 对 责任 
造成 的 影响 。 
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图 产品 必须 易于 
理解 并 且 使 用 每 
适 。 


176 


当 人 们 与 一 个 产品 进行 物理 互动 时 ， 存 在 生理 上 的 舒适 和 是 否 易于 操 
作 的 问题 。 一 个 产品 可 能 因为 接触 时 造成 疼痛 或 别扭 的 姿势 ， 或 者 身体 或 
身体 某 个 部 位 的 伸展 而 给 人 造成 不 适 。 对 于 高 个 子 或 超重 的 人 来 说 ， 一 辆 
跑车 往往 非常 不 舒服 ， 因 为 车 内 的 舒适 性 和 空间 经 常 要 让 位 于 空气 动力 学 
的 外 观 要 求 。 为 了 保鲜 和 安全 而 包装 于 密封 容 需 中 的 食物 总 是 很 难 打开 。 
从 车 窗 够 到 自动 取款 机 也 往往 是 一 项 令 人 不 舒服 的 活动 。 办 公 室 座 椅 现 在 
设计 了 稳定 的 滚动 底座 ， 能 够 支撑 座 椅 骨架 的 腰部 ， 并 可 以 进行 调整 以 适 
应 不 同 的 工作 。 它 们 往往 有 一 个 曲线 的 边缘 ， 帮 助 血液 顺利 地 流向 腿 部 ， 
并 防止 因 久 坐 而 产生 的 困倦 和 四 及 麻木 。 

理解 用 户 与 使 用 中 的 产品 进行 的 互动 非常 重要 。 技 术 驱 动 的 产品 所 具 
备 的 共同 问题 之 一 就 是 它们 往往 在 人 机 问题 还 没 确定 之 前 就 已 经 推 向 市 
场 。 如 果 由 工程 师 和 程序 员 来 决定 认 知 的 和 物理 的 界面 ， 他 们 往往 只 是 依 
照 自己 的 而 不 是 普通 用 户 的 标准 来 设计 。 他 们 可 能 会 由 于 “设计 不 足 ”， 
而 开发 出 一 件 对 于 普通 用 户 来 说 过 于 复杂 的 产品 。 工 业 设 计 师 也 可 能 把 形 
态 置 于 可 用 性 之 前 ， 创 造 出 看 起 来 漂亮 但 不 容易 使 用 的 产品 。 前 一 个 问题 
在 杰 弗 里 . 摩尔 的 《跨越 鸿沟 》 (Crossing the Chasm) "一 书 中 有 所 描述 。 
以 工程 技术 为 主导 的 产品 设计 对 于 先锋 型 用 户 和 寻求 最 新 版 本 产品 的 早期 
用 户 来 说 更 有 吸引 力 ， 但 是 这 种 方式 却 不 能 够 转移 到 更 大 的 消费 市 场 ， 因 
为 先锋 型 用 户 的 追随 者 需要 与 产品 进行 更 简单 和 友好 的 互动 。 虽 然 摩尔 清 
楚 地 描述 了 高 科技 产品 的 问题 ,但 并 没有 给 出 完整 的 解决 方案 。 本 书 中 应 
用 的 方法 使 用 以 用 户 为 中 心 的 种 群 学 ， 并 整合 了 设计 、 工 程 和 市 场 营 销 ， 
在 更 广泛 的 市 场 上 给 产品 提供 了 更 大 的 成 功 机 会 。 这 一 情节 被 MP3 音乐 
播放 需 的 早期 技术 清晰 地 展现 。 早 期 的 MP3 高 科技 产品 没 能 很 好 地 渗入 
市 场 ， 直 到 苹果 公司 设计 出 了 有 着 合适 交互 界面 的 iPod 和 iTunes 音乐 播 
放 需 。 如 果 人 机 工程 和 交互 问题 没有 被 发 现 并 在 早期 得 到 解决 ， 在 产品 开 
发 的 后 期 解决 起 来 会 更 加 困难 ， 而 且 不 可 避免 地 会 对 产品 的 造型 造成 影 
响 。 仅 仅 增 加 产品 功能 或 警告 标签 将 牺牲 产品 的 外 观 和 用 户 对 产品 的 
信任 。 

不 适 感 可 能 会 在 使 用 产品 时 立即 产生 ， 也 可 能 通过 时 间 的 积累 而 慢 慢 
产生 。 工 业 和 办 公 人 员 的 职业 病 突出 反映 了 重复 性 压力 造成 的 伤害 。 为 了 
提高 工作 效率 ， 公 司 经 常 要 求 工 作 人 员 从 事 重复 性 的 工作 。 当 同样 的 动作 
经 年 累 月 地 不 间断 重复 时 ， 工 作 人 员 就 会 受到 一 系列 的 伤害 。 脐 管 综 合生 
是 重复 性 疲劳 伤害 中 最 广为人知 的 例子 ,经 常 出 现在 计算 机 产业 和 工厂 
中 。 超 市 的 条 码 扫 描 仪 过 去 也 经 常 引 发 腕 管 综 合 征 ， 直 到 后 来 扫描 仪 被 重 
新 设计 成 手持 设备 。 这 些 人 机 关系 合理 的 新 型 扫描 仪 可 以 让 收银 员 同 时 拿 
着 商品 和 扫描 仪 ， 减少 了 把 商品 拖 过 固定 的 玻璃 窗口 (内置 扫描 仪 ) 这 一 
重复 性 工作 的 次 数 。 如 今 在 计算 机 密集 使 用 的 环境 中 ， 请 一 位 按摩 师 帮 助 
工作 人 员 放 松 颈 部 、 肩 膀 和 手臂 已 经 是 很 普通 的 事 。 类 似 地 ，Wave 又 车 
是 一 个 针对 搬运 货物 和 攀 爬 货架 造成 背部 损伤 而 设计 的 产品 。 产 品 必须 易 
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于 理解 并 且 使 用 舒适 。 
任务 分 析 


任务 分 析 的 目标 是 把 解决 问题 的 过 程 分 解 成 一 步 一 步 的 方式 。 将 结 
用 流程 图 表示 ， 其 中 每 一 步 构 成 一 种 活动 。 任 务 分 析 可 能 覆盖 面 很 广 ， 如 
建筑 工人 每 天 主要 的 工作 步骤 ， 包 括 对 他 们 拿 起 或 放下 物品 的 每 一 个 动作 
的 分 析 ， 或 者 候 上 和 走 下 楼 梯 的 运动 。 

如 果 目 标 是 改善 一 个 有 生理 障碍 的 人 的 处 境 ， 那 么 他 完成 某 项 任 
务 的 过 程 与 那些 没有 生理 障碍 的 人 相 比 ， 区 别 在 哪里 ?” 可 以 同时 将 任 
务 分 析 应 用 于 这 两 种 人 ， 并 对 结果 进行 比较 。 当 然 ， 有 人 可 能 会 怀疑 
这 个 对 于 有 生理 障碍 的 人 而 言 理 想 的 程序 是 否 对 普通 人 来 说 也 很 理想 。 
例如 ， 考 虑 一 下 OXO Good Grips 肖 皮 需 的 设计 ， 最 初 的 考虑 是 为 有 关 
节 炎 的 人 设计 一 种 瓜 果 削 皮 器 。 那 么 ， 一 个 有 关节 炎 的 人 是 怎样 使 用 
普通 金属 前 皮带 的 呢 ? 而 没有 关节 炎 的 人 又 是 怎样 使 用 的 呢 ? 什 么 动 
作 是 一 样 的 ， 什 么 是 不 同 的 ? 什么 动作 可 能 造成 关节 炎 患 者 的 疼痛 ， 而 
他 们 又 是 怎样 避免 这 种 疼痛 的 呢 ? 另外 ， 考 虑 没有 关节 炎 的 人 ， 使 用 普 
通 削 皮 器 的 效果 如 何 ?” 这 个 过 程 中 的 哪些 方面 会 对 他 们 造成 不 适 ? 这 种 
分 析 最 终 帮助 设计 出 了 Good Grips K Rat. KFA, WOR AY BR AI J 
的 质量 都 强调 了 关节 炎 患 者 的 需求 ， 而 且 ， 事 实证 明 ， 即 使 非 关 节 炎 患 
者 使 用 时 ， 感 觉 也 很 好 。 对 Good Grips 削 皮 器 进行 的 任务 分 析 显 示 ， 关 
节 炎 患者 使 用 Good Grips 前 皮 需 与 使 用 原来 的 金属 削 皮 顺 的 方式 有 显著 
区 别 。 

由 于 任务 分 析 对 细节 层次 的 要 求 ， 最 常见 的 做 法 是 首先 对 活动 进行 
录像 ， 然 后 将 录像 分 解 。 一 般 分 别 拍摄 几 个 人 的 录像 ， 然 后 将 这 些 录像 
放 在 一 起 分 析 。 任 务 序列 要 一 步 一 步 地 进行 记录 。 如 果 不 同 的 人 以 不 同 
的 方式 完成 任务 ， 那 么 使 用 分 支 来 表示 不 同 的 选择 。 如 果 分 支 的 序列 又 
汇集 到 一 起 ， 要 将 汇集 的 位 置 标 出 来 。 这 种 方法 是 比较 一 般 的 概括 ， 应 
该 按照 自己 的 需要 和 实际 情况 应 用 。 这 个 过 程 的 挑战 是 要 仔细 地 观察 每 
一 步 ， 并 且 培 养 一 种 从 不 起 眼 的 细节 中 分 离 出 重要 步骤 的 能 力 。 没 有 经 
过 如 何 仔 细 观 察 环境 训练 的 人 往往 会 忽视 根本 问题 。 让 不 同 的 人 从 不 同 
的 角度 检查 录像 是 一 种 理想 的 做 法 ， 因 为 不 同 专业 的 人 分 别 对 不 同 的 问 
题 保持 敏感 。 任 务 分 析 还 能 通过 观察 来 完善 ; 只 是 通过 分 析 很 难关 注 并 
重 放 细节 。 

任务 分 解 结束 后 ， 就 要 开始 分 析 流 程 图 或 步骤 序列 ， 从 而 判断 出 程序 
中 有 效 或 无 效 的 步 绝 。 同 时 ， 还 要 了 人 解 不 同 的 人 执行 同一 任务 时 在 步骤 、 
可 替代 做 法 和 困难 环节 的 数量 上 分 别 有 何 不 同 ? 开发 任何 产品 的 目标 都 
是 ， 要 么 减少 完成 任务 所 需要 的 步 又 ， 要 么 提高 每 一 步骤 的 效率 或 者 降低 
其 难度 。 比 较 原 有 状态 和 现 有 状态 的 有 效 程度 可 以 检验 产品 的 有 效 性 。 这 
种 比较 也 可 以 成 为 向 公司 、 投 资 人 或 用 户 证 明 产 品 价值 的 手段 。 使 用 任务 
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分 析 的 目标 是 帮助 了 解 当前 的 用 户 体验 ， 并 帮助 确定 能 够 最 大 限度 改进 产 
品 体验 的 环节 。 

长 途 货车 为 驾驶 员 在 路 途中 提供 了 一 个 家 。 但 是 ， 典 型 的 货车 提供 的 
“家 ”没有 任何 舒适 可 言 ， 即 便 是 准备 三 明治 这 样 最 简单 的 食物 往往 都 是 
很 困难 的 。 人 研究 的 一 方面 就 是 了 解 货车 驾驶 员 通 常 如 何在 货车 中 做 一 顿 简 
单 的 饭 。 图 7. Sa 展示 了 使 用 乔治 . 弗 里 曼 烤 架 准 备 食物 的 任务 分 析 。 准 
备 和 清洁 肉 类 都 需要 多 个 步骤 。 由 于 没有 特定 的 备 餐 区 ,驾驶 员 必 须 坐 在 
自己 的 铺位 上 。 由 于 没有 通风 设备 ， 窗 户 必须 开 着 并 要 使 用 一 台 家 用 电 风 
户 。 由 于 缺少 储藏 空间 ,食物 只 能 在 需要 时 才 去 购买 。 清 洁 则 更 加 困难 ， 
没有 垃圾 桶 ， 也 没有 清洁 烤 架 的 方法 。 图 7. 5b 展示 了 同一 个 人 使 用 为 货 
车 特殊 设计 的 小 厨房 的 任务 分 析 。 这 里 的 步骤 减少 了 ， 在 相同 位 置 准备 食 
物 和 清洁 的 过 程 更 加 紧 竣 和 高 效 。 各 驶 员 准 备 食物 和 清洁 所 需 的 所 有 东西 
都 准备 好 了 。 第 一 个 任务 分 析 指 出 了 过 程 中 需要 改善 的 方面 ， 第 二 个 任务 
分 析 则 核实 了 产品 的 高 效 性 。 
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图 7.5 在 长 途 货车 上 准备 一 顿 简单 的 饭 时 , 没有 a) MA b) 
一 个 特殊 设计 的 小 厨房 情况 的 任务 分 析 

















任务 分 析 的 男 一 个 用 处 是 帮助 整理 和 模拟 过 程 信息 。 考 虑 一 下 清洁 厨 
BAAR, Aa, AE (Tupperware) ORRAT EAER, KE 
刀 上 的 孔 或 是 打 蛋 器 的 钢丝 这 样 的 产品 机 会 。 一 项 对 超过 30 件 类 似 需 要 


























O HE (Tupperware) 是 一 家 总 部 在 美国 的 知名 的 制造 厨房 和 家 居 用 品 的 公司 。 
者 注 
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清洗 的 器 具 的 任务 分 析 帮 助 开 发 小 组 整理 出 一 个 显示 了 主要 边 角 、 和 死角 的 
模型 ( 见 图 7.6)。 这 个 模型 总 结 了 需要 清洁 的 模 和 了 筷 ， 能 够 使 整个 程序 
不 仅仅 应 用 于 一 个 特定 的 情形 ， 还 可 以 推广 到 其 他 应 用 领域 。“ 
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7.6 厨房 隐蔽 处 和 死角 展示 














最 后 ， 一 项 关于 前 面 例子 中 提 到 过 的 承包 人 的 罗 恩 任务 分 析 显 示 ， 围 
绕 一 个 工作 日 的 开始 和 结束 有 相当 数量 的 活动 。 承 包 人 通常 单独 工作 或 与 
其 他 少数 几 个 人 结 成 组 。 另 外 ， 在 开工 前 经 常 也 需要 从 供 货 商店 到 工作 地 
点 往返 两 次 或 多 次 。 整 理 、 装 载 和 印 载 小 型 或 中 型 的 货物 逐渐 成 为 这 个 用 
户 群 的 主要 工作 。 另 一 个 关键 任务 是 ， 当 不 能 把 货车 停 在 工作 地 点 旁边 的 
时 候 ， 需 要 迁移 工作 空间 并 将 其 设置 得 尽 可 能 靠近 工作 地 点 。 这 种 情形 下 
的 任务 包括 下 料 、 计 划 和 提升 货物 。 


人 体 测量 


在 第 二 次 世界 大 战 期 间 ， 人 与 机 吉之 间 的 关系 问题 变 得 极为 重要 。 考 
虑 到 军队 的 人 数 和 装备 军队 的 批量 生产 的 产品 ， 设 计 出 让 各 种 士兵 都 能 使 
用 并 且 了 解 其 使 用 限制 的 装备 显得 非常 关键 。 这 个 过 程 是 在 20 世纪 50 年 
代 逐 渐 演 变 成 批量 化 消费 产品 的 早期 版 本 。 和 鞭子、 制服 和 床 都 是 为 一 般 士 
兵 设 计 的 ， 也 就 是 我 们 所 熟知 的 第 50 百 分 位 的 人 。 其 他 军用 装备 有 尺寸 
限制 ， 一般 不 允许 个 子 较 高 的 士兵 使 用 。 例 如 ， 飞 行 员 座舱、 坦克 驾驶 舱 
和 潜艇 都 是 只 为 功能 而 设计 ， 对 士兵 的 身高 和 体重 都 有 限制 ， 以 保证 士兵 
能 够 在 这 些 空间 内 比较 舒服 地 工作 。 战 后 ， 从 这 些 领域 获得 的 知识 被 应 用 
到 工业 生产 、 农 业 机 械 和 办 公 环 境 中 。 

亨利 德 雷 夫 斯 的 《男人 与 女人 的 测量 : 设计 中 的 人 机 因素 》 (The 
Measure of Man and Woman: Human Factors in Design) 一 书 是 这 方面 的 开山 
之 作 ”。 这 本 最 早出 版 于 1959 年 的 书 (当时 的 书 名 是 《男人 与 女人 的 测 
量 》 (Measure of Man and Woman) ) 现在 已 经 由 享 利 . 德 雷 夫 斯 和 同事 的 
设计 公司 修订 了 第 4 版 。 德 雷 夫 斯 是 在 座 椅 和 工作 环境 设计 中 应 用 人 机 工 
程 的 先锋 。 最 初 的 版 本 主要 依赖 于 军 方 的 统计 结果 ， 而 最 新 的 版 本 则 代表 
了 几 十 年 来 从 不 同 的 产品 项 目 中 收集 的 研究 结果 ， 包 括 农 机 设备 、 运 输 工 
具 、 办 公 环 境 、 座 棒 、 电 话 和 照相 机 。 这 个 扩展 后 的 版 本 包含 了 《美国 残 
疾 人 保障 法 案 》 (Americans with Disabilities Act，ADA) 要 求 的 信息 。 这 本 
书 可 能 是 市 场 上 最 好 的 人 机 因素 人 门 指导 和 相关 数据 资料 收集 的 编 本 。 目 
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前 的 版 本 有 非常 出 色 的 人 体 测量 图 ( 见 图 7.7) ， 涵 盖 了 从 婴儿 到 老年 人 
的 所 有 人 和 群 ， 并 且 包 括 正常 人 和 残疾 人 的 生活 和 工作 环境 的 人 机 工程 。 
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新 人 体 测量 图 (图 片 印刷 获 享 利 . 德 雷 夫 斯 事务 所 许可 ) 
致力 于 解决 建筑 承包 人 的 工作 空间 问题 的 小 组 使 用 德 雷 夫 斯 的 图 帮助 



































他 们 决定 设计 中 需要 考虑 的 人 体 尺寸 限制 。 这 些 数据 覆盖 了 95% 以 上 的 人 
群 ， 包 括 从 第 1 百 分 位 的 女性 到 第 99 百 分 位 的 男性 : 

(1) 桌面 高 度 在 32~36in2 。 

(2) 随 着 高 度 的 下 降 ， 提 升 重 物 变 得 越 来 越 容易 。 这 个 原理 可 转化 成 
低 于 用 户 肘 高 6~ 8in。 

(3) 桌面 的 深度 可 以 在 18~36in， 这 样 的 宽度 可 以 允许 用 户 够 到 桌子 
对 面 ， 并 且 能 够 触及 桌面 上 方 的 架子 。 

(4) 桌子 长 度 主要 受用 户 能 否 应 对 和 可 能 需要 搬运 等 情况 的 限制 ， 一 
般 不 能 超过 OK, ， 而 且 可 以 在 不 同 长 度 的 货车 上 使 用 。 

在 产品 开发 中 使 用 人 体 测量 学 分 析 还 要 辅 之 对 生物 力学 的 深入 理解 ， 
包括 肌肉 活动 层次 上 的 细微 差别 ， 才 能 为 成 功 的 产品 设计 提供 认识 和 参 
考 。 在 第 三 章 中 讨论 过 的 由 VistaLab 科技 公司 (VistaLab Technologies) 和 
青蛙 设计 (Frog Design) 公司 设计 的 符合 人 机 工程 的 吸 量 管 ， 是 对 身体 动 
作 的 详尽 分 析 并 结合 吸 量 管 使 用 的 任务 分 析 的 成 果 。 图 7. 8 简要 说 明了 这 
项 分 析 。 图 7.9 显示 的 是 在 Aeron 工作 椅 的 开发 中 (参见 第 八 章 )， 设计 
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Ste ”理解 用 户 的 需要 、 要 求 和 愿望 








师 比 尔 . 斯 顿 夫 (Bill Stumpf) 开展 了 一 项 关于 体型 的 不 同形 态 和 类 型 的 
研究 ， 这 是 一 项 需要 真正 理解 产品 互动 的 界限 和 变化 的 生物 统计 学 任务 。 

















之 前 过 度 地 转动 腕 部 ”一 一， 使 腕 部 有 舒适 的 角度 “之 后 





Say ”大 的 小 辟 角 度 容易 __, ivi arene OR 
(BE 在 更 小 的 空间 活动 














图 7.8 VistaLab 对 原 有 的 和 新 的 吸 量 管 的 任务 和 生物 力学 分 析 
(图 片 印刷 获 青蛙 设计 公司 和 VistaLab 科技 公司 许可 ) 





AYAAN | 
| | 


或 胖 或 着 。 高、 中 , 矮 从 中 等 身高 到 高 身高 从 低 到 中 等 ， 上 高、 中、 矮 
HARDE 从 健壮 到 肥胖 体型 或 特 高 ， 膀 部 和 身 短 但 朋 部 宽 ， 展 部 ”人 怀孕 妇女 体型 


FB, Wh. 
瘦 体 型 





辟 部 小 巧 的 体型 较 胖 ， 腿 较 粗 的 体型 





部 的 体型 
图 7.9 Aeron 工作 椅 使 用 者 的 不 同体 型 图 示 (图 片 印刷 获 Sturnpf Weber 事务 所 许可 ) 
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AT&T 德 雷 夫 斯 电话 
电话 设计 的 演进 是 理解 人 机 工程 发 展 的 一 个 绝 佳 范例 。 图 7. 10 显示 了 AT&T 第 一 次 






















图 7.10 Al + 德 雷 夫 斯 于 1937 年 为 AT&T 公司 设计 的 302 型 电话 〈 图 片 印刷 获 享 利 . 德 雷 夫 斯 事务 所 许可 ) 














尝试 将 造型 和 技术 结合 起 来 的 电话 ， 由 享 利 . 德 雷 夫 斯 的 设计 顾问 公司 设计 。 德 雷 夫 斯 公 
司 进行 了 自己 的 人 机 工程 和 造型 研究 ， 并 与 AT&T 的 工程 系统 部 门 合作 。 这 款 电话 结合 了 
当时 最 先进 的 通信 技术 ， 应 用 了 声音 编码 
与 解码 研究 成 果 。 电 话 的 听 简 和 话 简 都 置 | soo 
于 手柄 上 ， 话 简 到 听 简 的 距离 按照 人 脸 的 | gooo 
形状 采用 了 最 佳 平 均值 。 德 雷 夫 斯 公司 对 | ro | 
这 方面 进行 了 研究 ， 认 为 最 合适 的 手柄 应 | soo 
当 能 够 满足 最 大 范围 用 户 使 用 要 求 。 这 是 | soot tl 
一 种 在 第 二 次 世界 大 战 中 开始 应 用 的 分 析 ， sooo HHHH 
也 就 是 现在 我 们 熟知 的 为 第 50 百 分 位 的 人 3000} HHH | 
设计 。 这 意味 着 为 最 大 数量 的 符合 正 态 分 | 2z000| | a 
布 曲线 的 人 群 设计 ( 见 图 7. 11)。 电 话 上 1000 L 
设计 了 一 个 支架 用 来 放置 手柄 。 拨 号 转盘 | | 
的 设计 使 用 意味 着 电话 所 采用 的 技术 元 素 
的 变化 ;自动 交换 系统 允许 用 户 直接 拨打 62.6" 
而 不 必 通 过 总 机 转 接 ， 人 们 只 需要 拨 一 系 

列 数字 就 可 以 接 通 其 他 人 。 挨 号 盘 与 电话 

放置 表面 呈 一 定 角度 ， 方 便 人 们 看 到 和 拨 

号 ; 同时 ， 拨 号 盘 被 安置 在 一 个 基 座 上 ， 

基 座 的 重量 可 以 保证 单 手 拨号 时 话机 保持 

稳定 。 基 座 内 装置 了 发 送 和 接收 信号 的 核 oti 
心 搜 术 部 件 ， 这 泽 部 件 过 和 过硬， 因而 无 图 7.11 德 恒 天 斯 使 用 正 态 分 布 生 绕 品 示 了 第 50 百 
法 安装 到 手柄 内 。 分 位 的 人 (图片 印 刷 获 享 利 . 德 雷 夫 斯 事务 所 许可 ) 
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从 一 种 由 两 个 部 件 组 成 的 为 大 市 场 而 设计 的 又 大 又 重 的 产品 ， 到 一 种 适用 于 所 有 人 的 
产品 的 转变 ， 带 来 了 许多 新 的 通信 产品 的 演进 。10 年 前 诺基亚 曾经 是 消费 手机 市 场 中 的 
领导 者 ， 并 开始 利用 大 众 定制 中 的 概念 。 诺 基 亚 使 用 延迟 策略 让 自己 能 够 利用 最 先进 的 技 
术 来 符合 最 新 的 潮流 趋势 。 诺 基 亚 必须 与 其 他 公司 进行 竞争 ， 如 三 星 、 摩 托 罗拉 和 苹果 。 
这 些 公司 都 成 功 地 解读 出 新 兴 的 SET 因素 ， 从 而 开发 出 创新 的 手机 造型 、 交 互 和 应 用 程 
序 。 苹 果 通 过 为 每 一 个 用 户 创造 核心 的 实物 平台 ， 通 过 软件 、 个 性 化 屏幕 图 像 和 独特 的 应 
用 组 合 ， 将 个 性 化 定制 和 延迟 策略 推进 到 了 新 的 层次 。 从 最 早 的 格雷 夫 斯 公司 为 AT&T 公 
司 设计 的 电话 ， 到 诺基亚 和 苹果 最 现代 化 的 手机 设计 ， 这 一 变革 反映 了 新 产品 开发 中 用 户 
研究 领域 的 转变 。 







































































情节 和 故事 


情节 通过 叙事 性 故事 讲述 来 完善 ， 它 能 捕捉 到 关键 利益 相关 者 的 需 
要 、 要 求 和 愿望 的 本 质 。 情 节 是 从 最 初 对 产品 机 会 缺口 的 描述 发 展 而 来 
的 。 它 强调 的 是 围绕 着 最 终 产 品 的 事实 和 期 待 。 尚 恩 ' 米 克 尔 (Shane 
Meeker) 的 方法 是 利用 叙事 性 故事 讲述 来 捕捉 通过 产品 满足 梦想 目标 的 过 
程 ， 基 于 克里斯托弗 沃 格 勒 (Christopher Vogler) 的 十 二 步 法 ， 呈 现 出 
情节 发 展 的 不 同方 法 。 史 诗 故 事 讲述 将 产品 的 潜在 能 力 与 为 用 户 提供 最 终 
体验 的 视觉 结合 在 一 起 ,满足 了 形式 与 功能 的 预想 。 
情节 发 展 (第 二 部 分 ) 

在 前 面 章节 中 ， 我 们 解释 了 情节 发 展 在 产品 开发 程序 中 的 应 用 。 
最 初 的 故事 情节 可 以 帮助 开发 团队 对 用 户 的 概况 获得 足够 的 理解 ， 以 
确定 目标 用 户 ， 从 而 开展 种 群 学 研究 和 任务 分 析 ， 并 进一步 进行 生活 
方式 参照 和 人 机 因素 分 析 等 研究 。 情 节 设 想 是 整个 产品 开发 程序 中 的 
一 个 参考 点 ， 定 性 人 研究 的 结果 可 以 而 且 应 该 深化 最 初 的 故事 情节 ， 增 
加 新 的 细节 和 产品 使 用 的 环境 及 背景 。 围 绕 建 筑 承 包 人 罗 恩 的 情节 在 
经 过 观察 、 访 谈 、 任 务 分 析 和 生活 方式 参照 之 后 进行 了 修改 ， 现 在 包 
含 了 更 多 的 细节 和 对 相关 问题 更 清楚 的 解释 。 下 面 的 附录 中 详细 介绍 


了 这 个 过 程 。 
























































第 二 阶段 的 最 终 情 节 设 想 
罗 恩 是 一 个 独立 的 建筑 承包 工 。 他 接受 各 种 与 住宅 维护 相关 的 工作 ， 包 括 从 墙 板 和 屋 
多 修复。 他 和 妻子 以 及 三 个 孩子 生活 在 郊区 一 栋 漂亮 的 房子 里 。 他 
子 是 一 个 家 庭 主妇 ， 但 也 帮助 他 照顾 生意 ， 包 括 接 电话 和 处 理 订单 等 。 
罗 恩 通常 独自 或 与 其 他 一 两 个 同伴 一 起 工作 。 他 的 工作 经 常 需要 大 量 的 建筑 材料 供 
应 ， 像 墙 板 和 屋顶 盖 板 ， 当 然 还 有 大 量 的 工具 。 虽 然 他 可 以 把 大 部 分 小 工具 放 在 货车 侧面 
的 工具 箱 内 ， 但 是 大 一 点 的 工具 ， 如 钢 刀 、 和 斜 锋 、 压 缩 机 和 锯床 则 占据 了 他 的 F-150 货 
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第 二 部 分 解决 方法 

















车 硒 ， 而 建筑 材料 则 无 处 可 放 。 这 意味 着 他 每 天 早上 开工 前 必须 要 跑 上 两 趟 或 更 多 。 





当 罗 恩 早上 到 达 工 作 地 点 的 











时 候 ， 他 在 尽 可 能 靠近 工作 地 点 的 地 方 卸 下 他 的 大 型 装 


























备 。 这 就 意味 着 有 时 候 他 要 把 他 
来 。 下 一 步 ， 他 开车 去 建材 仓库 

















的 工具 在 地 上 靠近 货车 堆 成 堆 ， 然 后 又 要 把 它们 捡 起 


， 装 上 一 天 用 的 材料 。 然 后 他 返回 工作 地 点 ， 在 房子 旁边 














搭 起 一 个 临时 的 工作 空间 。 搭 建 工作 空间 通常 需要 搬 着 锯床 和 板子 到 工作 点 ， 也 包括 大 梯 























子 和 工具 。 大 部 分 装备 都 很 重 ， 从 货车 到 目的 地 的 多 次 往返 可 能 消耗 大 量 时 间 和 精力 。 






































住 了 货车 侧面 ， 如 果 使 用 后 挡 板 





如 果 罗 恩 能 够 在 靠近 货车 的 地 方 工 作 ， 他 经 常会 把 他 的 车 厢 后 挡 板 当 作 下 料 、 闭 配 、 
清洁 工具 和 维护 、 读 施工 图 甚至 吃 午餐 的 工作 人 台 。 但 是 ， 他 也 注意 到 ， 由 于 他 的 工具 箱 挡 
， 他 就 不 能 使 用 车 厢 中 部 的 空间 。 他 还 注意 到 ， 如 果 他 在 












































控制 自己 不 把 这 个 当成 习惯 。 


后 挡 板 的 工作 时 间 太 长 ， 他 会 感到 背部 酸 疼 ， 因 为 后 挡 板 放 和 平时 的 高 度 比 他 的 工作 党 低 。 
他 也 担心 会 不 小 心切 到 后 挡 板 ， 损 坏 饥 片 。 所 以 ， 虽 然 利 用 后 挡 板 工作 很 方便 ， 但 他 尽量 



































罗 恩 的 货车 侧面 的 工具 箱 是 




















也 翻 箱 找 工 具 的 时 候 ， 除 了 箱子 
FNo 而 箱 子 顶部 高 过 他 的 头 部 ， 



































也 自己 安装 的 ， 他 也 有 一 个 固定 梯子 的 架子 和 牵引 钧 ， 这 












































两 个 都 是 由 专业 人 员 安 装 的 。 罗 恩 把 他 的 小 工具 放 在 侧面 的 工具 箱 内 。 罗 恩 也 注意 到 ， 在 


顶部 ， 他 没有 别 的 地 方 可 以 放 其 他 从 箱子 里 拿 出 来 的 工 
也 这 么 做 的 时 候 曾 经 伤 到 过 肩膀 。 所 以 ， 他 有 时 候 把 重 一 






































点 的 工具 放 在 地 上 ， 但 这 样 又 会 弄 脏 工具 ， 并 且 在 他 拾 起 工具 的 时 候 ， 他 已 经 受伤 的 背部 





会 感到 疼痛 。 在 他 看 来 ， 这 些 不 





经 过 一 天 的 繁重 工作 ， 他 把 工具 放 回 货车 。 他 要 做 的 第 一 件 事 是 把 梯子 先 放 上 去 ， 因 

















更 之 处 和 其 他 问题 一 样 ， 是 伴随 货车 “与 生 俱 来 ”的 。 















































为 他 必须 先 聆 上 车 厢 把 梯子 拖 上 来 ， 并 且 绑 好 ， 然 后 再 把 工具 和 剩余 的 材料 收 起 来 。 有 时 
候 把 工具 和 设备 搬 过 来 的 时 候车 箱 里 已 经 乱 了 套 ， 所 以 要 暂时 放 在 地 上 。 这 就 意味 着 工具 
它们 装 上 车 之 前 弯 腰 去 捡 。 
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我 们 现在 对 罗 恩 的 家 庭 生活 、 生 意 的 范围 、 所 携带 的 建筑 材料 、 所 拥有 的 货车 、 他 怎 





























么 使 用 车 厢 的 后 挡 板 以 及 这 种 做 法 的 难度 、 装 车 和 和 镍 车 的 人 机 问题 等 方面 都 有 了 进一步 的 



































理解 。 这 个 情节 仍然 没有 强调 某 个 特定 的 产品 或 功能 ， 但 它 清楚 地 表明 了 罗 因 所 遇 到 的 困 
难以 及 改善 他 日 党 活动 经 历 的 产品 机 会 。 





故事 讲述 


HE O 米 克 尔 关于 产品 故事 的 新 方法 ， 掌握 神话 和 史诗 故事 讲述 来 驱 


动 创新 。 





mixta 尚 恩 . 米 克 尔 刚刚 被 任命 为 宝洁 公司 的 首席 历史 学 家 ， 其 实 更 加 合 
将 产品 的 潜在 能 适 的 称呼 应 该 是 “史诗 故事 讲述 者 ”和 “宝洁 品牌 的 护卫 者 "。 米 克 尔 
AAG AR 花 了 许多 年 达到 今天 的 位 置 ， 他 是 一 个 非典 型 的 档案 保管 员 和 历史 学 
失 供 晤 从 体验 的 家 。 这 个 案例 研究 关 平 职业 杂 合 ， 即 对 尚 恩 。 米 克 尔 来 说 一 加 一 如 何等 


视觉 结合 在 一 起 ， 
满足 了 形式 与 功 
能 的 预想 。 











米 克 尔 的 专业 是 工业 设计 ， 他 职业 生涯 的 起 源 是 在 宝洁 公司 做 一 名 设 


计 师 。 尽 管 他 热爱 设计 ， 但 他 的 热情 却 是 在 电影 产业 上 ， 他 甚至 期 望 能 够 
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成 为 电影 产业 中 的 一 名 剧 作家 和 故事 开发 员 。 他 对 史诗 冒险 故事 尤其 感 兴 
趣 ， 并 开始 致力 于 研究 史诗 叙事 的 结构 。 作 为 乔治 . 户 卡 斯 (George 
Lucas) 导演 的 《星球 大 战 》 (Star Wars) 的 “粉丝 ”， 米 克 尔 开始 为 约 瑟 
K+ 坝 贝尔 (Joseph Campbell) 工作 ， 从 事 关 于 史诗 故事 和 所 有 文化 中 的 
神话 研究。 约 登 夫 . 坝 贝 尔 是 乔治 . 卢 卡 斯 《星球 大 战 》 电 影 的 灵感 来 源 
和 顾问 。 米 区 尔 硕 望 了 解 卢 卡 斯 如 何 将 若干 神话 传说 整合 成 一 个 新 的 史诗 
冒险 故事 ， 并 成 功 地 再 现 了 全 球 影迷 的 心中 想象 。 这 同样 也 让 他 为 克 里 斯 
托 弗 . 沃 格 勒 工作 ,为 史诗 冒险 故事 做 了 基础 构架 。 沃 格 勒 首创 了 “十 二 
步 法 ”和 “三 幕 ”叙事 结构 ， 任 何人 都 可 以 以 此 作为 故事 构架 的 基础 。 
现在 米 克 尔 需 要 将 两 组 互补 的 、 创 新 的 知识 和 方法 结合 起 来 ， 即 史诗 故事 
讲述 和 工业 设计 。 

HE- 米 克 尔 本 人 是 一 名 优秀 的 故事 讲述 者 和 有 活力 的 主持 人 。 他 利 
用 自己 的 视觉 设计 能 力 和 公众 演讲 技巧 ,将 自己 的 创意 介绍 给 宝洁 公司 和 
各 大 设计 会 议 。 马 尔 科 姆 . 格拉 德 威 尔 (Malcolm Gladwell) 在 自己 的 著作 
(HK, 不 一 样 的 成 功 启 示 录 》 (Outliers: The Story of Success ) 2 中 介绍 了 创 
新 者 们 通常 需要 超过 10000 小 时 的 时 间 来 创造 出 独特 的 力量 和 洞察 力 。 米 
FEAR UT 10000 小 时 的 设计 师 工 作 和 10000 小 时 的 神话 和 史诗 故事 的 工 
作 。 但 是 ， 他 没有 成 为 电影 编剧 ， 而 是 与 宝洁 公司 一 起 开发 了 一 种 新 的 创 
新 能 力 : 品牌 叙事 。 这 项 混合 式 创意 来 自 他 认识 到 产品 用 户 都 是 在 自己 的 
史诗 冒险 故事 中 寻找 宝藏 ， 可 以 是 将 衣服 变 得 更 白 的 产品 ， 让 皮肤 平滑 无 
皱 的 产品 ， 不 渗 漏 的 尿布 , 或 者 仅仅 是 一 种 满足 的 感觉 。 对 消费 者 来 
说 ,产品 是 能 够 让 他 们 克服 污垢 、 年 岭 、 婴 儿 看 护 或 简单 到 如 何 将 事情 
办 成 。 米 克 尔 常常 举例 说 ， 朗 白 先 生 (Mr. Clean) 不 是 英雄 ， 而 是 清洁 
房间 的 尤 达 大 师 或 甘 道 夫 。 他 帮助 英雄 们 保持 地 板 、 玻 璃 和 柜台 的 清 
洁 。 消 费 者 必须 永远 都 是 英雄 ， 而 品牌 是 为 了 让 消费 者 实现 生活 中 渴望 
的 目标 提供 灵感 和 魔法 的 导师 。 当 宝洁 公司 确定 了 通过 设计 来 提升 消费 
者 体验 的 品牌 战略 之 后 ， 米 克 尔 的 创意 就 成 了 研发 团队 和 化 学 逻辑 完美 
的 同 理 心 补充 ， 从 而 创造 出 了 朗 白 先生 这 样 的 产品 。 产 品 团 队 历 经 数 年 
理解 了 产品 的 叙事 性 内 容 ， 宝 洁 公 司 聘用 米 克 尔 作为 公司 的 历史 学 家 和 
Heritage 中 心 的 负责 人 。 他 取代 了 宝洁 公司 的 传奇 人 物 埃 德 . 莱 德 (Ed 
Rider) 的 位 置 。 埃 德 曾 帮助 建立 了 品牌 档案 ， 并 撰写 了 若干 书籍 和 文章 
介绍 宝洁 公司 。 米 克 尔 的 新 角色 是 宝洁 公司 的 品牌 管家 ， 他 整合 了 故事 
讲述 的 方法 ， 介 绍 宝洁 公司 的 史诗 冒险 故事 给 员工 、 合 伙 人 和 消费 者 并 
激励 他 们 。 

米 克 尔 在 自己 的 故事 讲述 工作 室 中 循序 渐进 地 将 自己 的 理念 灌输 给 热 
情 的 大 一 新 生 们 ， 用 自己 最 喜欢 的 电影 来 启发 他 们 。 他 具备 独特 的 能 
能 够 从 任何 史诗 电影 中 引用 场景 ， 并 将 它们 与 约瑟夫 : 坎贝尔 、 克 里 斯 托 
弗 . 沃 格 勒 和 罗伯特 . 麦 基 (Robert McKee) 的 理论 无 缝 对接。 无 论 是 在 
宝洁 公司 、 会 议 或 是 大 学 ， 米 克 尔 都 能 用 专业 、 热 情 和 观众 的 参与 的 结合 
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使 他 的 观众 入 迷 。 

通过 独特 的 方法 ， 尚 恩 ' 米 克 尔 帮助 他 的 学 生理 解 他 们 都 是 在 自己 的 
史诗 冒险 中 。 无 论 他 们 身 在 何方 ,无 论 当 下 的 情境 如 何 ， 所 有 人 都 在 探 
索 。 他 们 寻找 的 “圣杯 ”也 许 对 他 人 来 说 很 简单 ， 但 却 是 他 们 都 在 寻找 的 
满足 的 主要 部 分 。 通 过 本 书 的 案例 ， 我 们 描述 了 通过 理解 头发 不 整洁 的 一 
天 会 如 何 伤害 自尊 心 ， 而 像 伊 卡 璐 这 样 的 产品 如 何 成 功 地 获取 世代 女 
性 2 的 青睐 ;以 及 通用 公司 的 “冒险 ”系列 产品 如 何 将 儿童 妨 怖 的 磁 振 造 
影 扫描 体验 转变 为 史诗 历险 ,扫描 医师 成 为 冒险 中 的 赋 能 者 。 神 话 故 事 这 
个 工具 是 对 种 群 学 和 情节 研究 的 补充 。 它 不 仅 能 够 帮助 建立 同 理 心 的 理 
解 ， 而 且 能 将 日 常生 活 的 重要 程度 提升 到 一 个 新 的 水 平 ， 并 激励 团队 。 的 
验 . 厄 普 代 克 (John Updike) 在 自己 的 著作 《 半 人 马 座 》 (The Centaur) 
中 ， 用 希腊 神话 作为 媒介 ， 将 一 个 父亲 和 自己 年 轻 的 儿子 在 宾夕法尼亚 州 
的 一 个 小 城市 中 生活 的 故事 进行 升华 。 托 尔 金 (Tolkien) A J. K. 罗 琳 同 
样 也 创造 了 史诗 冒险 故事 ， 一 个 是 通过 广泛 的 研究 写 出 来 的 ， 另 一 个 是 在 
咖啡 馆 里 写 出 来 的 。 米 克 尔 的 工作 就 是 使 用 写作 和 娱乐 中 经 典 工具 的 案 
例 ， 然 后 为 企业 生命 重新 定义 这 个 工具 ， 使 它 变 成 驱动 消费 者 进行 产品 创 
新 的 方法 论 。 


英雄 的 旅程 : 用 沃 格 勒 的 “十 二 步 法 ”创造 叙事 性 产品 故事 


克里斯托弗 . 沃 格 勒 根 据 约瑟夫 ' 坎贝尔 的 文章 ， 发 明了 “十 二 步 
法 ”来 创造 叙事 性 故事 : 









































1. 平凡 的 世界 7. 接近 深层 的 洞穴 
2. 呼唤 冒险 8. 严酷 的 考验 

3. 勉强 的 9. 奖励 

4. 遇见 导师 10. 回去 的 路 

5. 跨 入 门槛 11. 复活 

6. 测试 、 盟 友和 敌人 12. 满载 而 归 








这 十 二 步 经 常 被 分 配 在 三 幕 场景 中 : 第 一 幕 场景 建立 冒险 ， 开 启 联系 
平凡 世界 与 奇幻 世界 之 间 的 大 门 ; 第 二 幕 场景 是 男女 英雄 们 获得 奖励 ; 第 
三 幕 是 男女 英雄 们 满载 而 归 ， 回 归 平凡 世界 。 当 使 用 尚 恩 ' 米 克 尔 介绍 的 
沃 格 勒 的 十 二 步 法 为 产品 创造 一 个 叙事 性 故事 的 时 候 ， 很 容易 就 能 把 消费 
者 设 定 为 男女 英雄 ， 然 后 将 他 们 的 日 常生 活 升 级 为 冒险 经 历 。 你 可 以 从 这 
十 二 步 中 选择 一 些 步 又 来 创造 冒险 故事 ， 米 克 尔 选择 了 其 中 的 半数 。 这 个 
版 本 将 《绿野仙踪 》 和 《新 绿野仙踪 》 与 设计 一 双 新 鞋 结合 起 来 。 

让 我 们 看 看 桃 乐 戎 (Dorothy), -RARR KENA, MEWE 
能 够 闫 一 双 新 鞋 去 旅行 。 她 的 两 个 富有 的 姨妈 邀请 她 去 欧洲 旅行 ,但 是 飞 
离 纽约 的 飞机 被 取消 了 ， 所 以 她 被 困 在 了 纽约 市 。 她 跟 两 个 姨妈 一 起 坐 一 




















O 站 世代 女性 是 指 18~29 岁 的 女性 。 一 一 译 者 注 
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辆 黄色 的 出 租车 去 曼哈顿 ， 两 个 姨妈 的 性 格 迎 异 ， 一 个 非常 支持 她 且 和 
善 ， 另 一 个 则 很 消极 并 喜欢 吹 毛 求 症 。 她 最 终 走 在 了 有 无 数 双 鞋 的 纽约 
第 五 大 道上 。 在 与 难 相处 的 姨妈 吵 了 一 架 之 后 ， 她 自己 出 来 闲 和 逛 而 迷路 
了 。 桃 乐 黄 记得 她 有 三 个 高 中 朋友 现在 在 哥伦比亚 大 学 上 学 。 他 们 来 找 
她 并 带 她 在 纽约 市 进行 了 一 系列 不 同 的 历险 。 她 终于 在 曼哈顿 下 城区 一 
家 划算 的 商场 严 到 了 一 双 鞋 。 作 为 销售 的 优惠 ， 她 获得 了 一 个 特殊 的 新 
应 用 软件 ( App)， 使 用 它 可 能 获得 一 次 免费 的 旅行 。 一 开始 她 以 为 这 是 
一 个 笑话 ， 她 试 了 试 这 个 App， 最 终 遍 得 了 一 趟 巴黎 四 人 之 旅 ! 她 和 善 
的 姨妈 为 了 赞美 她 重新 找 回 的 上 自信， 奖励 了 她 一 学 期 的 巴黎 行 。 桃 乐 英 
穿着 自己 完美 的 新 旅行 鞋 与 朋友 们 一 起 行走 在 “明亮 之 城 ” (巴黎 的 昵 
称 ) 。 这 个 故事 的 寅 意 是 : 对 菜 些 人 来 说 ， 家 不 是 一 个 地 方 ， 而 鞋 会 成 
功 地 带 你 去 任何 你 想 去 的 地 方 。 

你 挑选 鞋 业 公 司 ， 亲 的 哪些 特点 让 桃 乐 黄 拥有 一 趟 完美 的 旅行 。 想 想 
桃 乐 菏 是 如 何 发 现 值 得 为 一 双 鞋 奋斗 ， 并且 克 服 重重 困难 才 获 得 一 双 鞋 ; 
想 想 如 何 通过 意 想不到 的 资源 帮助 一 个 害羞 的 农村 女孩 变 成 一 个 自信 地 走 
在 巴黎 的 年 轻 旅 行者 。 这 个 情境 不 仅仅 是 关于 鞋 的 ， 而 是 关于 旅程 。 图 
7. 12 展示 了 沃 格 勒 创造 这 个 故事 的 构架 。 这 个 方法 让 你 能 够 创造 出 探索 性 
的 情节 来 促进 产品 开发 ， 并 能 传递 品牌 信息 。 








第 一 幕 第 二 幕 第 三 幕 
A 和 B 
WERE 。 ”两 个 富有 的 姨妈 ou : ae 
3 ; 在 第 五 大 道 穿着 时 尚 ” ”高 中 的 朋友 来 到 纽约 ， | 和 善 的 姨妈 告诉 她 要 去 巴 
穷 的 善 的 :你 五 X 1 Ñ ， 
etabi alel SOME, GOH 的 鞋子 行走 通过 GPS 找到 并 救出 ” | 黎 ， 并 同意 资助 她 在 海外 
现成 而 价 廉 所 有 她 渴望 的 东西 ， 。 了 桃 乐 昔 学 习 
RIEF 是 没有 一 样 是 她 能 够 。 
负担 得 起 的 。 








桃 乐 基 和 苛刻 姨 ” 他 们 帮助 桃 乐 苦 发 现 了 和】 桃 乐 其 徘 徊 在 巴黎 的 街头 
妈 坐 飞机 的 途中 “曼哈顿 可 以 讨价还价 的 “上 】 她 无 法 回 家 





她 在 市 里 的 商店 邀请 在 地 铁 走 散 所 以 ” 另 一 面 她 发 现 这 其 实 不 是 关于 鞋子 
Dae 和 他 们 一 起 飞 pice ae 而 是 关于 这 场 旅程 
鞋 ， 并 想 如 果 她 到 欧洲 困 在 纽约 。 ”遇见 了 骗子 艺术 。 鞋子 的 目的 只 是 让 你 抵 
拥有 这 样 一 双 鞋 wR TF zam bs, o Mimas © EAI 
她 就 拥有 了 生命 之 后 同意 了 到 了 像 猫 一 样 大 。 殊 的 鞋子 ， 还 告诉 了 她 
中 想 要 拥有 的 一 黄色 的 出 租 ”的 老鼠 。 上 传 的 信息 
切 车 带 着 他 们 "金色 的 App 
到 了 曼哈顿 ” 她 打开 了 它 并 赢得 了 一 
平凡 的 世界 ”呼唤 冒险 ” 黎 的 旅程 突破 性 的 现实 : 鞋子 是 在 旅 
遇见 导师 和 主角 跨 入 门槛 严酷 的 考验 奖励 途中 帮助 我 们 的 赋 能 者 
如 果 你 足够 幸运 能 够 拥有 一 


群 好 朋友 和 一 个 恩人 一 般 的 
姨妈 是 一 件 很 棒 的 事情 








图 7.12 沃 格 勒 的 “十 二 步 法 ”用 于 桃 乐 匡 和 她 对 新 鞋子 的 寻找 





拓宽 焦点 


FIG AS WN 


除了 最 终 用 户 之 外 ， 也 需要 研究 其 他 与 产品 交互 并 受到 产品 影响 的 利 
益 相关 者 。 这 些 利益 相关 者 是 公司 外 部 的 ， 但 是 ， 很 多 公司 内 部 的 利益 相 
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关 者 同样 也 与 产品 设计 相互 影响 。 
其 他 利益 相关 者 


我 们 的 焦点 一 直 是 用 户 。 从 根本 上 说 ， 最 终 用 户 是 使 用 产品 的 人 ， 通 
篆 也 是 花 钱 购买 它 的 人 人。 当然 ,在 产品 开发 过 程 中 ， 有 很 多 不 同 的 人 参 
与 。 在 公司 内 部 ， 物 流 和 配送 、 销 售 以 及 设备 管理 都 与 产品 相关 。 有 时 ， 
这 些 看 似 次 要 的 功能 部 门 也 会 对 开发 过 程 产生 重要 的 影响 。 例 如 ， 如 果 一 
辆 新 车 不 能 被 固定 在 专门 设计 的 运输 拖车 上 ， 那 么 公司 可 能 要 花 时 间 和 人 金 
钱 重 新 设计 拖车 。 同 样 ， 很 多 产品 的 运输 都 会 显著 地 增加 成 本 。 货 车 的 尺 
寸 是 标准 的 ， 因 此 ， 即 使 稍微 增加 产品 包装 箱 的 尺寸 ， 都 可 能 会 大 量 减少 
一 辆 给 定 的 货车 所 能 运送 的 产品 数量 。 又 如 ， 产 品 的 生命 周期 成 本 虽然 经 
稼 不 是 设计 过 程 中 考虑 的 焦点 ， 但 可 能 会 对 公司 财务 产生 重要 的 影响 。 如 
第 三 章 的 范例 中 所 讨论 过 的 ， 欧 洲 公 司 对 产品 废弃 处 理 负 有 一 定 责任 ,， 通 
过 在 产品 开发 中 考虑 分 解 和 回收 处 理 的 成 本 ， 整 个 产品 生命 周期 的 成 本 就 
会 降低 。 

在 公司 外 部 是 分 销 商 和 销售 点 的 问题 ， 如 包装 尺寸 、 包 装 外 观 以 及 陈 
列 产品 的 方式 。 很 多 时 候 ， 尤 其 是 在 医疗 产品 领域 ， 与 产品 相关 的 护士 和 
家 人 等 往往 需要 帮助 ， 其 至 取代 产品 的 目标 用 户 一 一 病人 来 操作 产品 。 就 
购买 而 言 ， 很 多 情况 下 最 终 用 户 都 不 是 做 出 购买 决定 的 人 ， 而 这 一 问题 的 
主要 方面 在 于 产品 的 销售 方式 。 

产品 的 安装 和 售后 服务 也 是 至 关 重 要 的 。 奥 的 斯 (Otis) 电梯 不 仅 考 
虑 人 们 进出 时 使 用 电梯 的 方式 ， 而 且 考 虑 电梯 和 建筑 建造 方式 的 配合 问 
题 ， 以 及 安装 电梯 的 人 、 服 务 的 人 和 检查 的 人 。 

一 般 而 言 ， 所 有 的 利益 相关 者 都 应 该 被 考虑 到 ， 并 分 清 优先 次 序 ， 而 
且 应 该 尽早 了 解 他 们 的 需要 、 要 求 和 愿望 。 如 果 次 要 利益 相关 者 也 很 重 
要 ， 那 么 他 们 的 投入 也 应 该 被 直接 包括 在 程序 中 ， 可 能 的 方式 是 在 开发 小 
组 中 安排 一 名 这 方面 的 代表 。 和 否则 ， 小 组 应 该 至 少 要 通过 早期 研究 了 解 这 
些 相 对 次 要 专业 的 要 求 和 愿望 。 在 《细节 创新 设计 》 (The Design of Things 
to Come)“ 这 本 书 中 ， 我 们 介绍 了 一 种 识别 利益 相关 者 的 方法 ， 该 方法 是 
在 “十 次 方 ”(Powers to Ten) 分 析 法 影响 下 产生 的 ， 利 用 所 有 被 产品 影 
响 及 使 用 产品 的 人 们 的 观点 来 看 待产 品 。 每 一 水 平 的 影响 都 导致 了 不 同 角 
度 的 观点 ， 比 如 ， 从 用 户 角 度 ， 到 支撑 产品 的 基础 设施 ， 到 那些 支撑 基础 
设施 的 人 。 通 常 ， 关 键 的 利益 相关 者 对 产品 的 成 功 至 关 重 要 ,但 是 , 设计 
团队 没有 在 一 开始 就 对 他 们 重点 考虑 。 想 想 操 作 机 顺 组 装 产 品 的 人 ， 或 是 
必须 接受 组 装 过 程 变 得 更 为 高 效 但 是 要 减少 操作 人 员 的 工会 ; 他们 并 没有 
做 出 购买 决定 ， 但 是 他 们 确实 对 产品 的 成 功 做 出 了 自己 的 影响 。 

考虑 关键 利益 相关 者 的 需要 、 要 求 和 愿望 ， 增 加 了 产品 最 大 化 传递 价 
值 观 的 可 能 性 ， 并 且 减 少 了 阻碍 开发 过 程 时 间 进 程 的 再 设计 需要 ; 但 是 因 
为 给 团队 增加 了 困扰 ， 常 常会 降低 整体 效率 和 产品 质量 。 
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确定 非 消费 类 产品 的 用 户 : 设计 产品 中 的 部 件 

本 书 的 重点 是 消费 类 产品 和 服务 ,但 是 ， 本 书 中 所 介绍 的 观点 和 方法 
也 适用 于 产品 中 的 产品 。 供 应 商 部 件 和 核心 技术 ， 在 部 件 分 化 矩阵 下 面 单 
元 里 的 零 部 件 ， 在 一 件 产 品 中 发 挥 作 用 ， 但 从 来 都 看 不 到 、 摸 不 到 或 者 不 
会 直接 与 用 户 发 生 关 系 。 产 品 中 的 这 些 零 部 件 往往 由 与 最 终 用 户 不 相关 的 
供 货 商 开发 并 生产 。 在 家 使 用 供暖 系统 、 汽 车 内 使 用 空调 、 乘 坐 飞机 或 者 
使 用 智能 手机 的 用 户 ， 基 本 上 不 会 接触 到 一 些 纯粹 由 技术 或 制造 驱动 的 普 
通 零 部 件 ， 如 螺栓 或 其 他 紧 固 件 、 汽 车 中 的 空调 设备 、 喷 气 机 中 的 发 动机 
以 及 计算 机 中 的 世 

尽管 如 此 ， 用 户 很 大 程度 上 仍然 是 这 些 部 件 设 计 过 程 中 的 一 部 分 。 这 
里 所 说 的 用 户 不 是 指 最 终 用 户 ， 而 是 那些 将 这 些 部 件 装配 到 产品 上 的 人 。 
这 些 部 件 是 技术 驱动 的 , “造型 ”一 词 或 许 与 它们 并 不 相干 ; 相反 ， 由 于 
这 些 部 件 是 要 被 使 用 或 与 用 户 发 生 互动 的 , “界面 ”或 “交互 ”设计 的 说 
法 可 能 更 合适 。 虽 然 在 一 个 部 件 中 融入 企业 形象 和 美学 属性 可 能 有 助 于 将 
一 种 OEM 产品 与 其 他 供 货 商 的 OEM 产品 区 别 开 来 (就 像 英 特 尔 公司 所 做 
的 那样 ) ， 不 过 ， 价 值 在 这 里 主要 与 质量 、 核 心 技术 和 人 机 工程 价值 机 会 
等 因素 相关 。 

在 这 种 背景 下 ， 本 书 所 介绍 的 所 有 方法 都 与 这 些 类 型 产品 的 设计 相关 。 
定位 图 和 价值 机 会 分 析 可 以 帮助 把 一 种 产品 同 其 他 类 似 产 品 区 分 这 开 。 种 群 
学 研究 能 够 发 挥 重 要 作用 ， 帮 助 设计 小 组 理解 他 们 的 零 部 件 在 一 件 更 大 型 产 
品 中 的 使 用 环境 和 背景 ， 以 及 这 些 零 部 件 是 如 何 被 操作 使 用 的 。 认 识 到 可 用 
性 是 产品 开发 中 的 一 个 重要 环节 ， 并 且 零 部 件 的 使 用 背景 和 人 机 工程 问题 至 
少 要 和 和 零 部 件 的 生产 一 起 被 考虑 在 其 开发 过 程 中 ， 是 创造 成 功 零 部 件 的 重要 
步骤。 不 论 多 小 、 多 么 简单 ， 每 个 零 部 件 都 有 它 的 用 户 。 在 创造 成 功 的 与 众 
不 同 的 产品 〈 或 零 部 件 ) 时 ， 应 该 把 用 户 的 需要 、 要 求 和 愿望 记 在 心 上 。 









































种 群 学 和 生活 方式 参照 共同 确定 了 开发 小 组 将 要 设计 的 产品 特性 。 任 
务 分 析 和 人 机 因素 分 析 则 提供 了 产品 使 用 的 细节 。 理 解 关键 的 、 除 最 终 用 
户 之 外 的 其 他 相关 人 员 的 需求 ， 会 拓宽 产品 需求 的 背景 层面 。 

这 些 分 析 能 够 帮助 理解 目标 用 户 对 产品 以 及 更 深层 价值 的 需要 、 要 求 
和 愿望 。 这 些 研究 奠定 了 定义 产品 价值 机 会 的 基础 ， 并 有 助 于 从 参与 竞争 
的 角度 进行 产品 的 价值 机 会 分 析 。 

价值 机 会 分 析 与 定性 的 用 户 研究 结合 在 一 起 ， 为 产品 机 会 缺口 提供 了 
有 实践 价值 的 、 能 够 引导 出 独特 产品 定义 的 见解 和 认识 。 

(1) 产品 用 来 做 什么 ? 产品 的 基本 功能 是 什么 ? 产品 的 性 能 质量 
如 何 ? 




















图 不 论 多 小 、 


多 么 


简单 ， 每 个 零 部 件 


都 有 它 的 用 户 。 
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(2) 谁 会 购买 ? 产品 的 目标 市 场 是 什么 ? 

(3) 产品 的 基本 尺寸 如 何 ? 大 致 的 尺寸 和 三 维 块 状 模型 能 够 提供 一 些 
物理 上 的 参考 ， 帮 助理 解 与 目标 市 场 中 竞争 产品 或 其 他 替代 产品 的 关系 。 

(4) 产品 的 造型 特征 是 什么 ? 产品 要 具备 什么 样 的 线条 、 材 质 、 色 彩 
和 外 饰 ? 

(5) 主要 的 竞争 对 手 是 谁 ? 确定 目标 市 场 中 的 竞争 产品 或 替代 产品 。 
iPod 的 替代 产品 是 CD 与 播放 它 的 相关 设备 。BodyMedia 的 FIT 系统 的 一 
种 低 端 蔡 代 产 品 是 计 步 器 ; 在 高 端 方面 ， 同 样 的 人 群 可 能 会 购买 iPod。 

(6) 产品 的 功能 特征 是 什么 ?” 除 了 造型 ， 目 标 市 场 期 望 什么 性 能 质量 
和 容量 ? 

(7) 产品 语义 学 或 感觉 特征 是 什么 ?产品 语义 学 的 出 现 和 应 用 是 一 种 
有 趣 的 现象 。 一 个 产品 的 设计 应 该 能 够 被 用 户 用 一 种 可 以 预想 到 的 方式 ， 
用 设计 人 员 自 己 挑选 的 词汇 来 描述 。 这 些 感觉 特征 来 自 产 品 造 型 与 市 场 上 
同类 或 相关 产品 的 对 比 。 例 如 ， 一 辆 跑车 应 该 被 看 成 是 “激动 人 心 的 ”和 
“快速 的 ” ;一 辆 小 型 货车 则 是 “安全 ”和 “实用 的 ”; 而 制 冰 机 则 是 “有 
趣 的 ”和 “和 悠闲 的 ”; iPad 是 “前 沿 的 ” 且 “ 吸 引 人 的 ”。 

(8) 产品 的 环境 和 背景 是 什么 ?产品 在 什么 场合 中 使 用 ， 存 放 于 何 处 ? 
要 与 其 他 什么 产品 相 匹配 ? 使 用 频率 如 何 ” 用 户 从 中 寻求 什么 样 的 情感 ? 

无 论 是 在 大 学 里 还 是 通过 公司 培训 ， 我 们 教 团 队 如 何 理解 用 户 。 一 
般 来 说 ， 团 队 通 过 使 用 本 章 中 的 方法 获得 对 关键 利益 相关 者 的 需要 、 要 
求 和 愿望 的 充分 理解 ， 去 解决 一 个 真正 的 问题 。 然 而 ， 即 使 只 有 一 天 的 
训练 ， 团 队 也 可 以 学 到 这 个 过 程 的 基础 。 我 们 通常 会 提供 一 个 产品 机 会 
描述 、 类 似 产 品 的 发 展 历 史 、 对 几 个 潜在 用 户 的 访谈 、 人 机 因素 /人 机 
工程 分 析 以 及 一 系列 的 相关 杂志 。 从 这 些 信息 中 ， 开 发 团队 可 以 提出 一 
个 把 握 了 产品 使 用 情况 的 情境 预想 ; 建立 关于 目标 用 户 的 生活 方式 参 
照 ; 确定 价值 机 遇 轮 廓 并 通过 价值 机 会 分 析 与 竞争 对 手 进行 对 比 ; 描述 
产品 的 功能 和 特征 ， 包 括 大 体 的 尺寸 、 属 性 和 使 用 方式 ; 最 后 开发 出 能 
够 满足 团队 所 制定 标准 的 产品 概念 。 

概括 一 下 为 帮助 像 罗 恩 这 样 的 承包 工 而 开发 的 产品 ， 其 产品 机 会 是 一 
个 能 够 固定 在 货车 一 侧 的 工作 台 ， 方 便 承 包工 或 其 他 与 住宅 维护 有 关 的 人 
员 使 用 。 在 货车 外 面 设置 工作 台 能 够 给 车 厢 留 下 更 多 空间 装载 建筑 材料 。 
工作 台 可 以 固定 在 货车 的 一 侧 ， 也 可 以 取 下 来 拿 到 离 施 工地 点 更 近 的 地 
方 。 当 固定 在 货车 一 侧 时 ， 能 够 在 工作 台 上 操作 的 工作 包括 下 料 、 装 配 、 
材料 和 工具 准备 和 看 图 样 或 其 他 案头 工作 。 工 作 台 也 可 以 当成 一 种 装 御 平 
台 。 在 装 入 车 厢 之 前 ， 可 以 先 将 工具 和 材料 放 在 工作 台 上 ， 这 样 ， 可 以 利 
用 工作 台 整 理工 具 。 

结实 耐用 的 感 党 、 易 于 使 用 和 多 功能 是 推动 这 一 产品 设计 的 三 个 主要 
因素 。 目 标 市 场 是 与 住房 产业 相关 的 小 型 住宅 建筑 维修 承包 企业 (1~4 
人 )。 一 旦 产品 在 市 场 中 确立 了 自己 的 地 位 ， 这 个 市 场 还 可 以 扩展 到 其 他 
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任何 承包 维护 工作 领域 。 

下 框 中 展示 了 团队 如 何 通 过 用 户 人 研究 使 用 产品 定义 来 开发 一 款 激 动人 
心 的 新 产品 。 第 九 章 “案例 研究 : 右上 角 的 力量 ”和 第 十 章 “ 案 例 研 究 : 
右上 角 的 全 球 力 量 ” 中 的 其 他 案例 也 会 进一步 说 明 如 何 从 根本 上 理解 用 户 
是 谁 以 及 哪些 用 户 的 需求 推动 了 成 功 的 产品 创新 。 

Sidewinder: WMATA" 

在 卡 内 基 梅 隆 大 学 每 年 都 有 的 关于 整合 新 产品 开发 的 课程 中 ， 整 合 了 工程 是、 设计 师 
(工业 设计 师 和 平面 设计 师 ) 、 工 商 管理 硕士 研究 生来 创造 一 款 基 于 一 个 开放 式 产 业 问 题 
的 完整 产品 概念 。 在 16 周 的 课程 中 ， 学 生 们 使 用 了 第 五 章 介 绍 的 整合 新 产品 开发 
(INPD) 方法 。 典 型 的 整合 团队 中 包含 6 名 学 生 。 

福特 汽车 公司 赞助 了 一 个 主要 为 皮卡 (福特 F-150) 尾部 设计 零 部 件 产 品 的 团队 ， 
本 书 作 者 教授 了 这 门 课程 。 一 个 学 生 团队 研究 的 是 承包 商 罗 恩 和 他 的 需要 ， 本 章 前 面 内容 
已 做 过 介绍 。 

学 生 们 观察 了 若干 建筑 工人 ， 并 对 另外 20 名 工人 进行 了 深入 访谈 。 另 外 ， 他 们 还 进 
行 了 相关 生活 方式 分 析 、 人 机 工程 分 析 ， 并 研究 了 “价值 观 与 生活 方式 (VALs) ”数据 
库 。 从 所 有 这 些 研究 中 ， 他 们 建立 了 对 罗 因 和 像 他 一 样 的 人 的 理解 。 通 过 创造 性 思维 ,他 
们 发 现 了 一 个 没有 被 使 用 到 的 货车 位 置 ， 也 是 解决 他 们 需求 的 最 佳 位 置 ， 就 是 货车 的 外 
侧 边 。 

考虑 到 锯 木 架 板 的 可 换 性 。 价 值 机 会 分 析 显示 这 是 一 个 为 产品 增加 价值 和 创造 出 位 于 
右上 角 设 计 的 绝 佳 机 会 。 存 在 增加 情感 (通过 独立 、 安 全 和 自信 )、 美 学 (通过 视觉 和 触 
觉 ) 、 特 征 (个 性 化 和 场所 感 )、 人 机 工程 (安全 性 、 易 用 性 和 舒适 度 ) 、 核 心 技术 (可 
用 性 和 可 靠 性 ) 以 及 质量 ( 工艺 和 耐用 度 ) 等 价值 机 会 的 潜能 。 

通过 宽泛 的 概念 生成 ， 设 计 团 队 提 出 了 15 个 独特 的 设计 概念 ， 并 用 Pugh 表格 根据 
18 条 标准 比较 了 它们 的 特性 ， 分 别 是 时 间 、 多 功能 性 、 耐 用 性 、 易 用 性 、 价 值 、 制 造 、 
稳定 性 、 安 全 性 、 可 安装 性 、 闭 环 轮廓 、 实 施 活 动 的 范围 、 模 型 、 外 观 、 市 场 大 小 、 市 场 
的 多 功能 性 、 易 安装 性 以 及 与 其 他 产品 的 竞争 优势 。 当 然 ， 其 中 的 5 项 是 更 加 重要 的 ， 即 
多 功能 性 、 耐 用 性 、 易 用 性 、 价 值 和 与 其 他 产品 的 竟 争 优势 。 这 些 分 析 之 后 团队 锁定 到 5 
个 设计 理念 ， 将 它们 带 回 到 用 户 中 测试 以 期 获得 更 多 的 反馈 。 之 后 团队 进一步 精简 设计 理 
念 ， 先 是 减 到 3 个 ， 后 进一步 减 到 1 个 。 在 这 个 过 程 中 ， 设 计 团 队 基于 承包 商 们 直接 的 和 
隐 含 的 反馈 ， 改 善 了 产品 的 特征 。 

进一步 的 改 恨 最 终 产 生 了 Sidewinder ( 见 图 7. 13) ， 它 关注 的 是 F-150 型 皮卡 的 重 
型 使 用 部 分 。 主 要 的 创新 就 是 一 个 位 于 皮卡 侧面 的 桌子 ， 它 有 可 以 放下 的 桌 腿 ， 可 以 移动 
以 及 搬 到 工地 使 用 。 在 皮卡 的 运输 途中 它 是 收 起 来 并 锁 住 的 。 因 为 很 多 小 承包 商 在 周末 用 
自己 的 皮卡 做 一 些 私 人 事务 ， 所 以 桌子 和 支架 一 定 是 能 够 卸 下 的 。 设 计 团 队 决定 将 桌子 连 
在 汽车 的 底 架 上 ， 像 是 拖 挂 在 车 上 一 样 。 将 桌子 拖 挂 在 车 上 的 创意 是 创新 的 并 且 产 生 了 很 
多 类 似 的 产品 。 然 而 ， 这 种 悬臂 式 设计 也 导致 了 结构 问题 。 通 过 进一步 改良 ， 设 计 团 队 将 
桌子 用 两 个 架子 支撑 ， 每 个 架子 能 承受 400b 来 自 桌 子 的 下 压力 。 桌 子 可 以 调整 高 度 和 角 
度 ， 并 且 有 着 可 替换 的 切割 表面 。 结 合 了 钢 、 铝 和 聚 茶 乙 烯 的 结构 能 够 承受 使 用 中 产生 的 
























































































































































































































































































































































































































































191 


第 二 部 分 “解决 方法 





192 


磨损 ， 又 让 承包 商 能 够 轻便 携带 。 福 特 公司 将 最 终 的 设计 理念 进行 了 注册 (SH, Bir 


号 6467417), 








图 7.13 Sidewinder 可 移动 的 侧面 桌子 


尽早 并 且 经 常 地 将 概念 可 视 化 


可 视 化 是 整合 新 产品 开发 四 个 阶段 中 的 关键 阶段 。 每 个 阶段 的 可 视 化 
类 型 都 不 一 样 。 在 前 三 个 阶段 ， 可 视 化 是 一 个 可 以 被 分 享 的 行为 ， 因 为 这 
时 候 想 法 可 能 来 自 团队 的 任何 成 员 。 尽 早 并 且 时 常 可 视 化 是 创造 团队 成 员 
之 间 能 够 共享 的 理解 的 关键 。 在 第 四 阶段 ， 团 队 之 间 进 行 交流 ， 但 是 更 多 
的 是 分 专业 的 开发 行为 。 

在 第 一 阶段 ， 团 队 必 须 开始 开发 一 个 二 级 研究 的 表现 、 产 品 机 会 缺口 
识别 和 决策 制定 过 程 。 将 研究 转换 为 可 分 享 的 图 形 ， 让 团队 建立 对 产品 机 
会 的 共同 理解 。 在 第 二 阶段 ， 生 活 方式 和 趋势 研究 、 参 考 图 板 以 及 任务 分 
析 就 像 本 章 中 介绍 的 一 样 。 关 键 词 和 短语 开始 建立 情节 的 基础 。 情 节 必 须 
由 视觉 和 文字 组 成 ， 消 费 者 的 形象 让 目标 市 场 有 了 “长 相 ”， 并 为 生活 方 
式 元 素 的 早期 描述 提供 了 机 会 。 可 视 化 帮助 团队 交流 ， 同 样 也 帮助 与 外 部 
的 利益 相关 者 进行 交流 。 可 视 化 的 图 像 能 够 帮助 与 消费 者 的 交流 ， 帮 助 提 
取 单 纯 的 语言 文字 无 法 识别 的 观点 。 

在 第 二 阶段 ， 图 像 可 能 是 卡通 形象 。 例 如 ， 图 7. 14 和 图 7. 15 展示 的 
卡通 讨论 了 为 了 马自达 米 亚 达 (Miata) 汽车 再 设计 而 需要 的 SET 因素 的 
发 展 。 这 些 卡通 形象 帮助 团队 成 员 理解 他 们 的 工作 是 如 何 集中 到 一 系列 统 
一 的 设计 目标 上 。 第 十 一 音 “ 它 们 如 今 在 何 处 ”展示 了 米 亚 达 的 最 终 
设计 。 

即便 是 在 这 些 早 期 阶段 ， 简 单 的 3D 模型 也 能 为 概念 演变 创造 条 件 。 
例如 ， 由 铝 附 泡沫 块 做 成 的 模型 能 够 被 用 来 测试 尺寸 和 产品 的 交互 界面 ， 
如 一 个 技术 驱动 的 手持 扩大 通信 设备 ( 见 图 5.4)。 
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一 这些 特 性 留 给 了 
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与 自然 和 谐 ! 





























图 7.14 米 亚 达 最 初 车 型 的 4 个 主要 用 户 特性 (图 片 印刷 获 马自达 许可 ) 








造型 演进 : 


一 当 我 从 1989 年 起 开始 “ - 
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展现 更 多 肌肉 ! 














图 7.15 米 亚 达 对 SET 因素 改变 的 理解 (图片 印 刷 获 马自达 许可 ) 


在 第 二 阶段 的 最 后 ， 团 队 应 该 抵制 开发 解决 方案 的 视觉 表现 的 尝试 ; 
相反 ， 他 们 必须 有 一 个 全 面 理解 机 会 的 框架 ， 来 帮助 开发 出 能 够 发 展 到 第 
三 阶段 的 概念 。 价 值 机 会 分 析 表 给 予 了 团队 关于 现 有 的 和 期 望 阶段 的 清晰 
对 比 。 和 情节 为 机 会 提供 了 更 多 的 细节 。 表 现 材料 的 范 品 分 析 和 技术 选择 是 
开发 核心 技术 的 早期 阶段 。 种 群 学 研究 必须 转变 为 有 价值 的 观点 和 产品 需 
求 。 对 用 户 研 究 的 可 视 化 和 语言 化 记录 得 越 好 ， 团 队 在 第 三 阶段 准备 产生 
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的 理念 就 越 好 。 

人 们 尝试 用 快速 模型 和 计算 机 生成 3D 图 像 。 在 过 去 的 10 年 中 ， 每 所 

学 校 和 公司 都 在 寻找 物体 和 服务 步骤 的 快速 绘制 草图 和 建 模 方法 之 间 的 平 
衡 ， 以 及 完成 计算 机 生成 图 像 和 快速 成 型 。 第 三 阶段 需要 记 住 的 简单 规则 
是 ， 你 放 在 模型 制作 上 的 时 间 越 敌 ， 团 队 对 它 的 归属 感 就 越 少 。 目 标 是 创 
造 快速 的 、 可 重复 的 模型 ， 而 不 是 制作 一 个 有 着 很 多 细节 的 单一 模型 。 桌 
面 模型 在 这 个 阶段 很 好 用 ， 设 计 师 使 用 了 多 种 便宜 的 材质 ， 它 们 能 够 轻易 
地 被 手动 工具 切割 ,来 产生 快速 而 廉价 的 产品 表现 。 好 处 是 团队 有 了 能 够 
触摸 和 “使 用 ”的 实物 概念 。 
第 三 阶段 发 生 的 转变 是 ， 从 信息 收集 到 可 视 化 信息 再 到 成 型 和 建 模 的 
解决 方案 。 设 计 概 念 的 表现 是 为 了 相对 利益 相关 者 来 开发 和 测试 的 。 设 计 
师 能 够 开发 多 种 多 样 的 可 选择 草图 ， 这 样 焦点 小 组 能 够 用 这 些 草图 开展 讨 
论 ， 进 而 指导 团队 在 下 一 个 阶段 进行 完善 。 早 期 的 产品 草图 让 设计 师 、 工 
程 师 和 制造 人 员 之 间 开 展 对 话 ， 这 也 让 外 部 结构 和 内 部 构件 之 间 建 立 了 张 
力 。 模 型 和 草图 帮助 团队 获得 附加 的 观点 ， 同 时 提供 了 关于 核心 利益 相关 
者 心目 中 的 产品 是 什么 或 不 是 什么 的 信息 。 一 些 种 群 学 研究 者 使 用 一 种 让 
人 们 建立 或 绘制 自己 模型 的 技术 。 在 这 个 过 程 中 ,研究 者 与 潜在 用 户 合 
VE, 咨询 这 些 潜在 用 户 的 决策 和 选择 。 一 家 公司 为 汽车 的 仪表 盘 开 发 新 的 
设计 时 ， 邀 请 货车 各 驶 员 参 与 概念 开发 会 议 ， 给 他 们 一 些 霉 部 件 ， 让 他 们 
展示 上 自己 仪表 盘 上 的 工具 。 驾 驶 员 会 给 出 一 些 有 趣 的 潜在 解决 方案 ， 并 对 
他 们 使 用 的 现 有 版 本 中 遇见 的 问题 提出 自己 的 观点 。 

在 第 三 阶段 每 一 步 的 可 视 化 表现 中 ， 图 像 和 模型 的 质量 随 着 细节 逐渐 
变 得 更 加 清晰 而 得 到 提升 ， 并 且 关 注 产 品 或 服务 的 独 有 特征 。 当 设计 理念 
被 简单 地 制定 ， 它 们 就 能 够 被 转变 为 计算 机 辅助 设计 (CAD) 软件 制作 的 
计算 机 图 像 ， 能 够 被 设计 师 和 工程 师 轻松 地 分 享 。 为 了 让 团队 进入 到 最 终 
阶段 ， 必 须 为 改善 找到 一 系列 清晰 的 选项 。 

第 四 阶段 的 可 视 化 从 定性 向 定量 转变 ， 如 核心 技术 、 外 形 、 交 互 和 市 场 
言 息 都 必须 开始 转变 为 有 说 服 力 的 争辩 ,为 了 获取 更 佳 的 解决 方案 ， 最 终 让 
产品 进入 市 场 。 模 型 通过 3D 计算 机 辅助 设计 软件 的 改良 变 得 更 加 精细 。 很 
多 设计 公司 都 有 专门 的 员工 填补 工程 师 和 设计 师 之 间 的 缺口 。 这 些 计算 机 技 
术 人 员 能 够 将 草图 变 为 3D 计算 机 辅助 设计 模型 ， 还 能 够 将 计算 机 辅助 设计 
图 像 导 和 工程 领域 ， 用 于 技术 开发 和 制造 。 今 天 的 计算 机 技术 让 团队 中 的 所 
有 成 员 都 能 够 快速 地 将 自己 的 理念 转变 为 计算 机 辅助 设计 图 像 。 

功能 化 的 原型 、 精 细 的 外 形 模型 和 3D 计算 机 图 像 都 是 为 了 将 细节 化 和 
精良 化 做 得 更 好 。 核 心 技术 能 够 更 加 清楚 地 同时 被 功能 模型 和 计算 机 辅助 设 
计 模 型 来 开发 和 表现 ， 增 加 了 成 本 和 制造 因素 的 细节 。 快 速成 型 是 指使 用 各 
种 计算 机 辅助 方式 制作 产品 的 3D 模型 。 光 固化 立体 造型 术 、 数 控 铣 削 加 工 、 
激光 烧结 和 熔化 旺 模 是 一 些 经 常 被 使 用 的 方法 。 利 用 现 有 的 技术 ， 团 队 能 
快速 从 粗糙 模型 达到 小 批量 功能 模型 ， 从 而 可 缩短 产品 的 开发 周期 。 

即便 是 在 使 用 计算 机 辅助 设计 的 今天 ， 空 间 和 限制 的 实物 表现 ， 以 及 
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在 不 同 的 点 的 实物 产品 表现 ， 都 是 找到 产品 灵感 的 关键 。 图 7. 16 展示 了 
一 款 由 卡 内 基 梅 隆 大 学 研究 的 可 佩戴 式 计算 机 的 设计 演进 过 程 。 从 聚 酯 发 
泡 塑 料 到 光 固 化 立体 造型 成 型 或 实验 电路 板 成 型 的 发 展 顺序 ， 可 以 看 出 创 
建 早期 草 模 的 好 处 。 这 些 早 期 模型 最 终 成 了 本 书 案例 研究 中 提 到 的 Body- 
Media 和 FIT 系统 开发 的 基础 。 




















) 
7.16 由 一 系列 模型 发 展 而 来 的 可 佩戴 式 计算 机 
a) 外 观 模型 b) 电路 板 模型 ce) 由 卡 内 基 梅 隆 大 学 开发 的 最 终 VuMan3 可 佩戴 式 计算 机 
(图 片 印刷 经 Dan. Siewiorek. Ivo Stivoric 和 Chris Kasabach 许可 ) 























本 书 的 主要 观点 是 制造 一 系列 模型 是 很 重要 的 , 但 是 ， 做 模型 的 方式 
需要 基于 时 间 、 预 算 和 可 实现 的 过 程 。 可 以 在 前 期 做 一 些 没有 主要 的 时 间 
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国 尽 早 并 且 经 常 可 
视 化 是 创造 团队 成 
员 之 间 能 够 共享 的 
理解 的 关键 。 


支出 或 昂贵 投资 的 有 效 模型 。 

最 终 的 产品 机 会 表现 的 每 个 方面 都 需要 不 同 的 可 视 化 表现 形式 ， 即 便 
是 关于 成 本 和 利润 预测 以 及 潜在 的 显现 产品 特色 战略 的 市 场 分 析 ， 也 能 够 
进行 可 视 化 呈现 。 第 四 阶段 的 最 终 表现 应 该 让 团队 将 从 第 一 阶段 找到 的 信 
息 到 最 终 的 理念 表现 出 一 个 逻辑 流程 。 过 程 中 的 视觉 语言 记录 为 第 四 阶段 
的 讨论 提供 了 实体 化 和 令 人 信服 的 论点 。 

不 论 在 什么 情况 下 ， 可 视 化 的 信息 、 草 图 和 模型 总 会 让 问题 的 讨论 更 为 
有 效 。 概 念经 过 越 多 次 的 反复 测试 和 改进 ， 就 越 有 价值 。 在 对 汽车 公司 的 研 
究 中 ,我 们 曾经 参加 了 一 次 由 开发 人 员 和 供应 商 一 起 召开 的 会 议 。 他 们 的 目 
标 是 解决 一 球 汽 车 中 车 门 的 设计 间 题 。 这 次 会 议 是 关于 概念 可 视 化 价值 的 一 
个 极 好 例证 。 会 议 从 分 组 讨论 车 门 系统 开始 ， 每 个 小 组 都 有 一 个 基于 自己 组 
员 所 关注 的 问题 而 决定 的 门 的 模型 ， 包 括 内 部 装饰 的 油 泥 模型 、 全 比例 的 门 
的 构件 示意 图 、 电 路 图 、 内 侧 金属 盖 板 。 随 着 会 议 的 进行 ， 各 小 组 意识 到 这 
些 不 同 的 门 的 概念 之 间 的 相互 联系 ， 并 且 开 始 自 然 地 把 它们 结合 起 来 。 不 
入， 各 小 组 开始 把 所 有 不 同 的 门 放 在 一 起 ， 他 们 想 要 看 到 油 泥 模 型 以 决定 内 
部 的 细节 与 内 部 系统 在 何 处 联系 在 一 起 。 虽 然 所 有 人 都 看 过 计算 机 模型 并 利 
用 计算 机 辅助 设计 系统 开发 了 内 部 构件 ， 但 这 是 这 些小 组 第 一 次 在 一 间 屋 里 
开会 ， 并 有 这 么 多 足 尺 模型 作为 辅助 材料 。 这 次 会 议 帮助 内 部 开发 小 组 和 外 
部 供应 商 解决 了 几 个 月 来 都 没 能 解决 的 问题 。 可 视 化 信息 和 概念 是 克服 一 个 
团队 中 认 知 差距 的 一 种 途径 。 最 终 所 有 成 员 都 达成 了 共识 。 


重点 摘要 




































































口 用 户 体 验 是 突破 性 产品 开发 的 驱动 力 。 

O 关于 用 户 的 需要 、 要 求 和 愿望 的 定性 研究 ， 包 括 新 产品 种 群 学 ， 
在 深入 理解 用 户 时 非常 必要 。 

口 被 共同 用 于 分 析 产 品 的 可 用 性 和 吸引 力 的 方法 包括 新 产品 种 群 
学 、 人 机 工程 (互动 、 任 务 分 析 和 人 体 测量 ) 、 情 节 发 展 和 故事 讲述 以 及 
生活 方式 参照 。 

Ch 人 的 因素 作为 一 个 领域 已 经 超越 了 生理 和 物理 的 互动 分 析 ， 开始 
包含 人 的 期 望 值 的 问题 。 

口 一 件 成 功 的 产品 需要 在 产品 的 可 用 性 和 安全 性 与 用 户 的 期 望 值 和 
梦想 之 间 找 到 合适 的 平衡 。 

O 尽早 并 且 经 常 地 将 概念 可 视 化 可 以 帮助 产品 在 开发 组 、 管 理 层 和 
潜在 用 户 之 间 持 续 地 发 展 。 
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进一步 的 证 据 


第 作 章 
第 九 章 
第 十 章 
第 十 一 章 


服务 创新 : 产品 -服务 生态 系统 连续 统一 

体 中 的 突破 性 创新 

案例 人 研究 : 右上 角 的 力量 

案例 研究 : 右上 角 的 全 球 力量 
它们 如 今 在 何 处 





服务 创新 : 产品 -服务 生态 系统 连续 
统一 体 中 的 突破 性 创新 


服务 是 无 形 的 。 人 们 购买 并 使 用 它们 ， 但 并 不 将 服务 带 回 家 。 但 是 ， 服 务 
业已 经 占 到 了 美国 国内 生产 总 值 (GDP) 的 65% 。 寻 找 服务 设计 的 模糊 前 期 与 
为 有 形 产 品 寻找 模糊 前 期 并 无 二 致 。 然 而 ，21 世纪 的 新 机 过 在 于 发 现 有 形 产 品 
与 无 形 服务 之 间 的 生态 系统 合作 与 相互 支持 ， 这 也 是 突破 性 创新 之 所 在 。 如 何 
在 这 个 生态 系统 中 设计 服务 是 本 音 人 研究 的 重点 。 
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相互 连接 的 生态 系统 时 代 : 产品 、 交 互 界面 和 服务 


在 过 去 的 两 个 世纪 中 ， 美 国 、 欧 洲 及 日 本 从 农业 经 济 时 代 进 入 以 手工 
艺 为 基础 的 经 济 社 会 再 到 制造 业经 济 时 代 ， 虽 然 服务 和 信息 公司 也 随 之 产 
生 ， 但 是 最 重要 的 是 创建 以 技术 创新 为 核心 能 力 的 新 公司 。 电 话 关注 的 是 
消费 者 ， 即 便 接 通电 话 的 核心 是 通信 系统 。 福 特 公司 的 装配 线 生 产 消费 者 
负担 得 起 的 汽车 ， 但 是 新 的 制造 系统 是 福特 了 型 车 成 功 的 第 二 要 素 。 没 有 
人 考虑 过 道路 基础 设施 系统 ， 以 及 能 够 支撑 交通 工具 增长 的 能 源 系统 ， 或 
者 事实 上 是 由 于 美国 非常 关注 公路 系统 建设 ,而 忽视 了 其 铁路 系统 的 建 
设 。 爱 迪生 不 仅仅 发 明了 灯丝 ， 让 消费 者 用 得 起 电灯 ， 还 创建 了 针对 直流 
电 的 配 电 系统 ,将 电 带 入 千家 万 户 和 商业 中 。 卡 内 基因 其 钢铁 产业 而 闻 
名 ， 他 同样 也 提出 了 “垂直 一 体 化 ”的 理念 ， 即 从 原材料 到 运输 原材料 所 
需要 的 火车 和 轨道 以 及 成 品 钢 的 运输 。 这 些 成 功 者 的 成 功 都 源 于 他 们 能 
为 持续 增多 的 中 产 阶 级 创造 更 好 的 产品 并 且 从 中 获 利 。 福 特 汽车 公司 、 爱 
迪生 通用 电力 及 美国 钢铁 公司 可 以 被 视 为 美国 服务 系统 行业 的 创始 企业 。 

金融 服务 业 一 直 都 是 制造 经 济 增长 的 一 部 分 ， 该 行业 的 代表 包括 为 美 
国 银 行 投资 水 平 带 来 新 标 度 的 摩根 大 通 公司 。 大 型 现代 企业 的 崛起 所 带 来 
的 管理 问题 催生 了 信息 经 济 。 信 息 系统 自 第 二 次 世界 大 战 之 后 才 开 始 追 赶 
制造 业 的 规模 ， 当 时 IBM 公司 是 第 一 家 关注 计算 机 在 处 理 及 管理 现代 全 球 
化 公司 所 需要 的 大 量 数据 时 的 潜力 的 公司 。 当 时 现代 的 主机 外 观 隐藏 了 运 
ÍT IBM 计算 机 所 需 的 杂乱 的 电线 。 硬 件 是 公司 关注 的 重点 及 预测 创新 的 手 
Be, IBM 公司 告诉 比尔 盖 茨 他 可 以 拥有 他 开发 的 软件 ， 因 为 IBM 公司 不 
是 一 家 软件 公司 。 比 尔 ， 盖 茨 在 那 场 关乎 命运 的 会 议 之 后 离开 了 IBM 公 
司 ， 随 后 创办 了 微软 公司 一 一 一 家 将 信息 软件 作为 主 营 产 业 的 公司 ， 并 且 
最 终 在 很 多 计算 机 产业 中 胜 过 了 硬件 制造 商 。 从 历史 的 观点 来 看 ， 服 务 经 
济 是 新 产品 开发 的 实体 支持 ， 但 是 ， 在 庆祝 产品 作为 消费 社会 的 独特 示例 
的 时 候 ， 它 却 被 视 为 次 级 重要 的 支持 手段 。 服 务 经 济 、 信 息 经 济 和 产品 开 
发 经 济 过 去 是 各 自分 离 的 。 当 人 们 想到 银行 、 健 康 保险 、 学 校 或 邮局 的 时 
候 ， 可 能 新 产品 能 够 直接 提供 延伸 服务 。 但 是 ， 这 些 服 务 从 未 被 视 为 产品 
创新 的 力量 ,或 是 作为 整合 了 新 的 产品 类 型 、 软 件 及 服务 能 力 的 系统 层面 
的 创新 。 

大 多 数 在 20 世纪 末 开 发 出 的 产品 都 是 单一 维度 的 产品 ， 它 们 能 将 一 
件 事情 做 好 ， 并 且 不 与 任何 服务 或 信息 服务 系统 有 直接 联系 。 网 页 、 桌 
面 、 智 能 手机 、 微 传感器 以 及 全 球 定位 系统 的 兴起 改变 了 游戏 规则 。 史 带 
K+ 乔布斯 (Steve Jobs) 及 苹果 公司 将 IBM 公司 的 产品 、 微 软 公 司 的 软 
件 以 及 施乐 公司 (Xerox) 的 研究 与 网 页 的 新 功能 连接 起 来 ， 最 终生 产 出 
了 现今 已 经 成 为 行业 新 标杆 的 整合 系统 。 

在 本 书 的 第 1 版 中 ， 我 们 讨论 了 产品 与 服务 之 间 的 关系 ， 并 且 展 示 了 
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在 开发 的 初始 阶段 两 者 是 类 似 的 。 在 过 去 的 10 年 中 ， 这 种 关系 成 长 了 ， 
并 且 以 充满 力量 的 新 方式 相互 连接 。 产 品系 统 与 服务 系统 无 法 再 被 分 开 讨 
论 。 创 新 的 机 会 在 于 创造 新 的 商机 ， 其 中 将 产品 、 服 务 及 交互 视 为 任何 新 
的 创新 点 中 的 价值 和 利润 的 连接 组 成 部 分 。 所 有 产品 都 与 服务 系统 相连 ， 
而 所 有 服务 都 依赖 产品 将 价值 传递 给 消费 者 。 所 有 产品 与 服务 都 有 交互 界 
面 与 接触 点 。 接 触 点 的 交互 界面 可 以 是 有 形 的 产品 控制 、 数 字 、 人 或 者 是 
三 者 的 任意 组 合 。 交 互 界面 定义 了 人 与 服务 及 实物 产品 交互 的 方式 。 图 
8. 1 展示 了 这 种 模型 。 














图 8.1 产品 、 服 务 及 交互 界面 之 间 的 关系 











这 种 模型 的 出 现 与 任何 主要 的 新 产品 的 出 现 一 样 ， 或 是 拥有 与 外 部 服 
务 相关 的 能 入 式 技术 ， 或 是 拥有 数字 服务 系统 来 文 持 该 项 技术 。 智 能 手机 
是 一 个 明显 的 例子 。 今 天 智能 手机 是 一 款 介 于 产品 和 服务 相互 联系 的 网 络 
之 间 ， 将 手机 、 计 算 机 与 社交 网 络 联系 起 来 的 产品 。 汽 车 则 是 另 一 个 例 
子 。 安 吉星 ( OnStar) 、 全 球 定位 系统 (GPS) 及 其 他 相关 的 服务 都 将 汽 
车 与 信息 网 络 和 服务 联系 起 来 。 同 样 ， 服 务 也 有 着 多 种 接触 点 或 依赖 明显 
的 实物 产品 接触 点 ， 或 由 产品 强化 服务 。UPS 快递 公司 拥有 货车 和 投递 员 
所 使 用 的 产品 扫描 技术 ， 同 时 还 拥有 飞机 及 在 投递 和 仓储 背后 工作 的 整合 
PETRA, 

因此 ， 三 个 层面 的 系统 都 很 重要 。 实 物产 品 开发 系统 是 本 书 中 的 一 种 
系统 类 型 。 实 物产 品系 统 与 构思 如 何 疝 市 场 投放 一 款 有 形 产 品 并 保持 其 药 
争 力 的 过 程 是 相关 的 。 纳 威 斯 达 公司 的 “ 孤 星 ” (LoneStar) 货车 是 实物 
产品 开发 系统 的 一 个 研究 案例 。 服 务 系统 与 构思 出 并 实施 一 款 服 务 且 保持 
其 竞争 性 的 过 程 是 相关 的 。 星 巴克 就 是 一 个 服务 系统 的 例子 。 

第 三 个 系统 是 无 形 服务 与 实物 产品 系统 之 间 的 更 高 水 平 连接 。 这 种 连 
接 产 生 了 新 的 价值 水 平 ， 传 输 更 深层 、 更 完整 的 消费 者 需要 、 要 求 和 愿望 
的 方法 ， 该 方法 有 着 不 同 的 收益 流 模型 。 在 这 个 模型 中 ，iTunes 和 iCloud 
通过 人 们 的 日 常生 活 为 苹果 公司 的 产品 之 间 提 供 了 连通 性 ， 随 之 而 来 的 就 
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是 持续 的 收益 流 。 同 样 ， 在 这 个 模型 中 ,亚马逊 设计 并 销售 Kindle 图 书 阅 
读 带 一 一 一 款 实 物产 品 ， 作 为 一 个 让 电子 书 通 过 网 络 购买 成 为 现实 的 
方法 。 

一 个 公司 通常 会 强调 有 形 或 无 形 产 品 的 其 中 之 一 。 一 方面 ， 物 质 产 品 
是 重点 ， 而 服务 是 用 来 帮助 让 产品 更 加 与 众 不 同 并 为 公司 恒利 的 支撑 。 福 
特 公 司 生 产 汽车 ,但 是 当今 的 汽车 通过 内 部 系统 联系 各 个 部 件 并 将 汽车 与 
拥有 者 及 驾驶 员 之 间 联 系 起 来 。 如 今 ， 汽 车 通过 与 服务 的 联系 来 提供 驾驶 
体验 。 通 过 驾驶 员 在 旅行 中 所 获取 的 新 的 交互 服务 ， 汽 车 作为 产品 的 价值 
发 生 了 转变 。 另 一 方面 ， 服 务 是 系统 的 关注 核心 ， 而 与 其 核心 价值 相 比 ， 
服务 为 消费 者 提供 的 有 形 价值 相对 较 少 。 谷 歌 公 司 正在 开发 一 款 使 用 其 服 
务 及 交互 界面 的 无 人 驾驶 汽车 。 所 以 ， 福 特 公司 是 服务 公司 而 谷歌 是 产品 
开发 公司 吗 ? 两 种 情况 的 答案 都 是 肯定 的 。 一 些 公司 在 有 形 和 无 形 产 品 之 
间 寻 求 平 衡 。 蔷 果 公 司 就 是 一 个 绝 佳 的 例子 。 它 在 硬件 产品 上 熏 利 ， 同 样 
也 在 包括 iTunes 、iCloud 及 iPhone 计划 在 内 的 与 之 相 联系 的 服务 中 人 盘 利 。 
UPS 快递 公司 通过 其 无 形 服务 盘 利 ， 同 样 ， 它 们 也 必须 投资 大 量 的 实物 产 
品 为 服务 提供 支持 。 

包 右 投递 、 保 险 、 健 康 服务 、 智 能 手机 App、 有 线 电 视 及 政府 机 构 都 
是 服务 的 案例 。 它 们 都 需要 不 同 的 接触 点 和 谐 地 工作 在 一 起 来 将 其 价值 传 
递 给 消费 者 。 有 线 电视 是 你 家 中 显示 屏 的 隐形 供应 商 ， 但 是 它 仍 然 需要 一 
款 有 形 的 机 顶 盒 。 如 果 你 有 任何 问题 ， 一 个 安装 工 或 修理 工 就 会 出 现在 你 
家 门口 。 他 有 一 款 有 形 的 机 项 盒 需要 与 你 家 的 电视 相连 。 他 开 着 货车 来 并 
且 带 着 各 种 不 同 的 工具 ， 将 机 项 盒 安装 在 你 家 ， 或 是 修理 你 家 的 机 项 盒 ， 
或 是 将 它 与 户外 电缆 相连 接 。 大 量 的 人 和 部 门 为 你 提供 了 该 项 服务 ， 但 当 
你 在 观看 最 喜欢 的 HBO 电视 连续 剧 或 体育 赛事 的 时 候 ， 你 从 未 见 过 他 们 。 

提供 创新 的 挑战 在 于 理解 驱动 你 的 产品 或 服务 的 有 形 和 无 形 的 系统 ， 
以 及 如 何 有 效 地 整合 所 有 方面 来 向 消费 者 传递 品牌 价值 ， 以 维持 其 品牌 忠 
诚 度 。 
同 理 心 与 逻辑 

通过 产品 传递 品牌 体验 的 时 候 ， 必 须 在 服务 与 交互 界面 系统 两 者 之 间 
获得 平衡 。 逻 辑 负责 的 是 系统 的 定量 及 分 析 方 面 ， 包括 成 本 和 价值 分 析 、 
技术 、 持 久 性 和 安全 性 、 标 杆 竞 争 及 成 本 削减 ; 同 理 心 负责 的 是 系统 的 定 
性 及 人 的 因素 方面 ,包括 情 感 、 淘 望 、 梦 想 、 个 性 、 风 格 及 人 与 人 之 间 的 
联系 。 实 际 上 ， 所 有 优秀 的 公司 都 能 在 系统 中 找到 同 理 心 与 逻辑 之 间 的 平 
衡 。 位 于 右上 角 的 公司 或 产品 的 价值 主张 自然 地 平衡 这 些 属性 ， 就 像 在 价 
值 机 会 分 析 中 所 获取 的 一 样 。 通 常 ， 情 感 、 美 学 、 影 响 及 识别 属于 同 理 心 
范畴 ; 质量 和 核心 技术 是 属于 逻辑 范畴 。 人 机 工程 同时 拥有 逻 辑 和 同 理 心 
两 者 的 属性 ， 逻 辑 是 用 人 体 测 量 和 分 析 方 法 来 评估 产品 与 人 体 的 接触 及 交 
互 ， 而 同 理 心 则 是 对 空间 的 感知 。 价 格 与 利润 同样 也 是 逻辑 的 ， 它 们 是 成 





















































国 新 的 创新 提供 
需要 有 形 和 无 形 
系统 的 整合 来 向 
消费 者 传递 品牌 
价值 ， 以 维持 其 
品牌 忠诚 度 。 
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第 三 部 分 进一步 的 证 据 





EEL, MA 
优秀 的 公司 都 能 
在 系统 中 找到 同 
理 心 与 逻辑 之 间 
的 平衡 。 
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功 价值 主张 的 副产品 。 

然而 , 一些 公 司 在 它们 的 品牌 及 传递 的 信息 中 选择 强调 逻辑 或 同 理 心 
的 其 中 之 一 。 在 内 部 ， 苹 果 公司 是 在 同 理 心 及 逻辑 之 间 获 取 平 衡 的 。 然 
而 ,消费 者 对 苹果 的 品牌 感受 则 是 同 理 心 的 理解 要 强 于 逻辑 : 他 们 觉得 苹 
果 的 产品 已 经 是 生活 方式 及 生活 的 一 部 分 了。 苹果 公司 是 一 家 位 于 右上 角 
的 公司 ; 强调 成 本 或 技术 表现 等 逻辑 性 而 忽视 同 理 心 的 公司 通常 是 位 于 左 
下 角 或 右 下 角 的 品牌 。 惠 普 (HP) 是 一 家 由 于 其 商务 机 型 的 逻辑 性 而 受 
到 尊重 的 企业 ， 消 费 者 对 惠普 品牌 的 感觉 是 位 于 右 下 角 的 。 戴 尔 公 司 则 是 
因 其 价格 及 运行 速度 而 著称 的 ， 它 被 认为 是 位 于 左下 角 的 。 仅 仅 强调 造型 
及 时 沿 感 等 同 理 心 而 不 考虑 逻辑 的 公司 是 位 于 左上 角 的 。 

这 时 的 目标 是 认识 到 你 的 产品 或 服务 是 一 个 更 大 的 系统 的 一 部 分 ， 而 
这 个 更 大 的 系统 常常 会 带 来 更 大 的 商机 。 寻 找 这 个 更 大 的 机 会 需要 一 个 比 
开发 单一 产品 、 单 一 功能 或 单一 接触 点 更 完善 的 计划 。 更 大 的 系统 需要 更 
全 面 的 战略 。 亚 马 逊 网 站 开始 是 作为 网 络 书 商 出 现 的 ， 它 的 全 面 计划 是 在 
网 络 上 销售 所 有 的 商品 ， 甚 至 为 了 突破 实物 与 虚拟 商品 的 界限 设计 而 生产 
T Kindle 电子 书 阅读 器 。 即 便当 时 租 利 有 所 下 降 ， 亚 马 撑 的 首席 执行 官 贝 
RH (Bezos) 仍然 强调 他 的 公司 愿景 及 系统 层面 的 战略 计划 。 结 果 是 亚 
HAR T 21 世纪 更 加 成 功 的 公司 之 一 。 

系统 的 第 二 个 方面 是 识别 出 同 理 心 的 价值 及 它 与 逻辑 之 间 的 平衡 关 
系 。 这 也 是 本 书 的 主要 观点 之 一 ， 它 对 有 形 的 产品 、 无 形 的 服务 以 及 两 者 
之 间 的 更 大 的 系统 都 是 同样 有 效 的 。 就 像 本 音 所 说 ， 识 别 机 会 的 方法 、 理 
解 这 些 机 会 以 及 将 这 些 机 会 概念 化 的 应 用 对 实物 产品 、 服 务 和 系统 都 是 同 
样 适用 的 。 


传统 的 服务 设计 


服务 经 常 是 通过 行为 或 设施 提供 价值 的 无 形 方法 。 美 国人 口 普 查 局 认 
为 ， 服务 产 业主 要 包括 汽车 运输 、 投 送 和 仓储 服务 、 信 息 服务 、 金 融 证 券 
经 纪 服 务 、 租 赁 服务 、 专 业 科学 技术 服务 、 行 政 及 文 援 服务 、 废 物 管理 及 
环境 治理 服务 、 健 康 医 疗 及 社会 援助 服务 以 及 艺术 娱乐 消 中 服务。 消费 者 
并 不 拥有 服务 ， 服 务 是 在 销售 点 被 消费 的 。 然 而 ， 服 务 业 预期 将 占 到 美国 
国内 生产 总 值 的 65% ~75% 。 

考虑 一 下 什么 会 被 视 为 终极 服务 一 一 丽 嘉 酒店 (Rita-Carlton)。 在 丽 
嘉 酒店 里 ， 你 无 法 将 任何 东西 带 回 家 ,你 也 无 法 拥有 任何 你 所 购买 的 产 
品 。 然 而 ， 你 为 了 住 在 那里 的 奢华 感受 而 支付 高 昂 的 价格 。 丽 嘉 酒店 的 创 
台 主席 及 首席 运营 商 霍 斯 特 ' RR (Horst Schulze) 认识 到 ， 消 费 者 不 
是 为 了 睡觉 或 吃饭 而 来 到 丽 嘉 酒店 的 。“ 以 酒吧 为 例 ,” 当 提 及 调 酒 师 时 ， 
他 说 , “消费 者 进入 酒吧 ， 他们 不 是 为 调 酒 师 而 来 。 他 们 不 是 为 了 喝酒 来 
酒吧 一 一 他 们 在 家 就 可 以 喝酒 。 他 们 也 不 是 来 吃饭 的 。 他 们 是 为 了 良好 的 
感受 而 来 的 …… 你 的 终极 任务 就 是 让 每 一 个 客人 在 离开 的 时 候 都 能 感受 良 
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好 ， 因 为 你 用 服务 在 当时 提高 了 他 们 的 生活 水 平 。” 人 们 来 到 丽 嘉 酒店 是 
冲 着 它 提供 的 服务 的 ， 因 为 酒店 里 的 每 一 个 人 都 能 让 你 感受 良好 。 这 些 服 
务 的 设计 需要 理解 价值 机 会 一 一 消费 者 如 何 感受 ,消费 者 在 与 服务 的 方 方 
面 面 的 接触 中 产生 的 体验 感受 ， 轻松 的 交互 ， 它 的 持续 性 及 对 细节 的 关 
注 ， 可 能 会 进行 的 社交 ， 以 及 丽 喜 酒店 在 每 一 次 人 住 时 持续 提供 的 独特 的 
感官 感受 。 总 的 来 说 ， 丽 嘉 酒店 的 成 功 在 于 它 理解 了 价值 机 会 分 析 中 获取 
的 价值 属性 。 丽 喜酒 店 明显 是 位 于 右上 角 的 企业 ， 提 供 有 别 于 其 他 酒店 的 
交互 体验 及 宠爱 每 一 位 客人 的 奢华 风格 ,通过 高 价值 的 服务 将 其 与 其 他 酒 
店 区 分 开 来 。 



































价值 机 会 分 析 与 服务 


价值 机 会 分 析 可 以 被 应 用 于 有 形 产 品 、 服 务 及 产品 -服务 系统 ( 见 图 8.2)。 所 有 的 
价值 机 会 类 别 都 能 应 用 于 服务 ， 其 中 一 些 短语 可 以 变 得 更 加 直接 与 服务 设计 术语 相关 。 人 
机 工程 或 许 能 够 直接 应 用 于 一 些 服务 ,但 “交互 ” 则 是 服务 中 更 常用 到 的 术语 ， 交 互 涵 
盖 了 服务 与 消费 者 之 间 的 所 有 接触 点 。 并 不 是 所 有 的 服务 都 会 使 用 技术 ， 但 是 所 有 的 服务 
都 在 传递 行为 ， 因 此 “行为 ”这 个 术语 取代 了 “核心 技术 ”。 对 质量 来 说 ， 技 艺 变 成 了 持 

服务 低 中 高 
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图 8.2 服务 及 交互 设计 价值 机 会 分 析 图 
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续 性 ， 或 如 何 将 每 一 次 的 服务 体验 保持 一 致 ， 并 且 延 伸 到 服务 的 方方面面 。 服 务 不 像 实物 
产品 一 样 能 够 重复 使 用 ， 它 是 无 形 的 ， 因 此 每 一 次 的 使 用 环境 都 潜在 地 有 所 区 分 。 因 此 ， 
在 质量 里 的 “耐久 度 ”一 词 被 “灵活 性 ”取代 ， 或 者 是 适应 在 服务 中 一 系列 变化 的 能 
尽管 这 些 术 语 更 加 适合 服务 设计 ， 价 值 机 会 分 析 的 所 有 属性 仍然 是 适应 的 ， 就 像 在 第 三 章 
提 到 的 一 样 ， 价 值 机 会 分 析 中 的 术语 需要 被 定义 为 适应 于 应 用 领域 的 。 因 此 ， 最 初 的 价值 
机 会 分 析 术 语 常常 被 使 用 在 服务 设计 和 领域， 然而， 修改 后 的 价值 机 会 分 析 能 够 在 传统 的 服 
务 设计 中 应 用 。 这 些 术 语 同样 也 能 够 应 用 在 交互 设计 中 ， 本 章 随 后 将 会 谈 到 。 
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尽管 本 书 中 提 到 的 寻找 模糊 前 期 的 所 有 工具 方法 都 平等 地 运用 在 实物 
产品 、 服 务 和 系统 中 ,但 传统 的 服务 与 实物 产品 在 实施 层面 上 有 所 不 同 。 
实物 产品 必须 用 材料 制 成 ,并 且 典 型 的 制造 业 需 要 依赖 批量 生产 或 至 少 是 
多 部 件 生产 。 服 务 不 是 由 实物 组 成 ， 而 是 由 设计 、 细 节 及 模型 组 成 。 因 
此 ， 实 现 服务 是 要 一 步 一 步 进行 。 与 实物 产品 相同 ， 服 务 也 必须 制作 模型 
并 测试 ， 两 者 都 是 通过 预 设 使 用 和 真实 的 消费 者 进行 的 。 

尽管 服务 业 似 乎 非常 关注 人 而 非 技 术 , 但 是 在 服务 的 方方面面 ， 技 术 
都 扮演 着 积极 且 关 键 的 角色 。 从 UPS 快递 公司 每 年 在 技术 上 的 投入 都 超过 
1 亿美 元 ， 到 交互 设计 专注 于 交互 界面 的 技术 ， 再 到 迪士尼 电影 中 使 用 的 
计算 机 影像 合成 技术 〈CGI) ， 技 术 是 无 处 不 在 的 。 即 便 是 律师 事务 所 ， 
其 关键 能 力 是 律师 能 够 在 法 庭 上 有 效 地 说 服 陪审 团 对 被 告 做 出 无 罪 的 裁 
决 ， 技 术 在 其 中 也 是 很 重要 的 : 寻找 并 陈述 证 词 ， 和 希望 在 目击 者 毫 无 防备 
的 状态 下 抓 住 他 或 她 做 伪证 的 证 据 。 因 此 ， 在 国内 生产 总 值 中 所 占 比 例 超 
过 半数 的 服务 业 中 ， 创 新 的 机 会 不 仅仅 在 于 服务 本 身 ， 更 在 于 支持 其 
技术 。 

在 本 章 的 后 半 部 分 ， 我 们 探讨 一 些 服务 及 产品 -服务 系列 案例 来 更 好 
地 理解 在 这 些 情景 下 如 何 寻找 模糊 前 期 。 第 一 个 案例 是 传统 的 服务 业 
银行 ， 通 过 观察 安 快 银行 (Umpqua Bank) 的 设计 ， 你 会 发 现 即 使 在 传统 
服务 领域 ， 大 型 产品 -服务 系统 也 会 展现 出 突破 性 创新 的 机 会 。 下 一 个 案 
例 同 样 也 是 传统 服务 业 一 一 快递 物流 业 ，UPS 快递 公司 通过 有 系统 的 应 用 
实物 产品 来 传递 服务 。 我 们 同样 还 通过 观察 终极 娱乐 服务 一 一 迪士尼 公司 
来 审视 娱乐 业 的 服务 。 随 后 会 讲 到 交互 设计 不 仅仅 是 为 了 服务 ， 更 是 为 了 
成 功 的 服务 。 这 些 案例 研究 与 分 析 展 示 了 用 与 其 他 任何 产品 一 样 严 格 有 序 
的 设计 方法 设计 服务 ， 并 且 将 产品 -服务 生态 系统 视 为 增长 与 创新 更 广阔 
的 机 会 。 























安 快 银行 : 像 设 计 产 品 一 样 设计 银行 


若干 个 世纪 以 来 ， 银 行 都 是 金融 服务 业 的 龙头 。 美 国 的 银行 在 过 去 的 
50 年 中 持续 发 展 。 银 行 的 建筑 外 观 曾经 看 起 来 很 像 政府 ， 银 行 的 内 外 都 明 
显 借 鉴 了 和 希腊 式 或 文艺 复兴 式 的 建筑 风格 ， 用 以 传达 出 稳定 感 和 坚固 感 。 
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银行 是 一 个 庄严 肃穆 的 、 正 式 的 场所 ， 工 作 人 员 坐 在 柜台 后 边 ， 而 武装 的 
安保 人 员 站 在 门口 。 在 过 去 的 几 十 年 中 ,银行 的 形象 是 统一 的 ， 自 动 提 球 
机 在 门 外 而 工作 人 员 坐 在 柜台 内 部 ， 管 理 人 员 则 在 银行 内 部 各 个 始终 单调 
的 办 公 室 内 工作 。 如 果 不 需 要 金融 服务 ， 你 能 够 在 银行 购买 保险 或 是 缴 
税 。 银 行 是 权威 的 及 之 无 想象 力 的 ， 鼓 励 消 费 者 使 用 前 面 的 自动 提 款 机 及 
后 面 的 汽车 服务 通道 。 

然而 , 今天 的 银行 ,尤其 是 地 方 银行 ， 期望 能 够 在 人 们 眼中 获得 更 加 
友好 及 容易 接近 的 形象 。 安 快 银行 俄 勒 闪 州 波 特 兰 分 行 行 长 雷 : 戴 维 斯 
(Ray Davis) 认识 到 银行 其 实 是 零售 业 ， 并 且 需 要 寻求 一 种 销售 商品 的 方 
法 让 消费 者 愿意 购买 。 通 过 重新 思考 自己 的 商业 策略 ， 他 使 用 了 一 种 非常 
规 的 方法 来 重新 设计 雇员 及 消费 者 的 体验 。Ziba 设计 公司 2 被 邀请 帮助 重 
新 思考 银行 体验 ， 来 创造 一 家 能 够 被 视 为 邻居 和 朋友 的 银行 ， 而 不 是 冷淡 
的 、 毫 无 特色 的 银行 。 

波 特 兰 这 座 城市 为 这 种 合作 提供 了 背景 。 安 快 银行 与 Ziba 设计 公司 都 
是 波 特 兰 前 沿 文 化 的 一 部 分 。 波 特 兰 同样 也 是 耐克 、 独 特 的 DIY 文化 的 发 
源 地 ， 还 是 创新 毫 饪 的 中 心 。 波 特 兰 的 美食 车 与 餐厅 以 其 独创 性 和 创新 而 
著称 ， 全 世界 的 潮流 研究 者 都 追随 这 里 的 亮 饪 文化 。 波 特 兰 因 其 文化 多 样 
性 、 致 力 于 户外 活动 及 健康 生活 方式 而 著称 。 波 特 兰 市 市 长 每 天 骑 自 行车 
EHE, Ziba 设计 公司 与 安 快 银行 都 是 波 特 兰 市 文化 积极 的 参与 者 和 支持 
者 。 因 此 ， 安 快 银行 找到 Ziba 设计 公司 为 其 设计 新 的 邻居 型 银行 就 很 好 理 
解 了 ， 尽 管 Ziba 设计 公司 之 前 并 没有 零售 业 或 专业 环境 的 设计 经 验 。Ziba 
设计 公司 借鉴 了 流行 的 互动 社区 理念 转变 为 文化 体验 ， 将 银行 雇员 的 工作 
方式 及 消费 者 如 何 看 待 与 使 用 银行 的 方式 都 进行 了 转变 。 这 个 案例 研究 展 
示 了 对 产品 、 交 互 界面 及 服务 的 传统 定义 在 产品 -服务 系统 中 都 不 再 适用 。 

这 样 做 的 结果 是 ， 一 家 银行 不 仅仅 从 银行 业界 获得 肯定 ， 更 从 设计 圈 
获得 了 赞誉 ， 斩 获 了 由 《商业 周刊 》 杂 志 及 美国 工业 设计 师 协 会 主办 的 美 
国 工业 设计 优秀 奖 (IDEA) 的 金奖 ， 更 不 用 提 从 消费 者 处 获得 的 好 评 了 。 
这 个 案例 说 明 ， 优 秀 的 设计 起 源 于 客户 与 顾问 公司 之 间 高 质量 的 关系 。 
Ziba 设计 公司 在 进行 这 项 设计 挑战 的 时 候 ， 使 用 了 与 其 他 任何 客户 合作 的 
时 候 一 样 的 方法 一 一 使 用 种 群 学 的 方法 分 析 影 响 因素 的 双方 : 消费 者 希望 
银行 如 何 运作 ， 以 及 现在 的 银行 雇员 是 如 何 工 作 及 与 消费 者 进行 交互 的 。 
设计 团队 通过 移 除 雇员 与 消费 者 之 间 的 屏障 创造 出 一 种 体验 。 为 了 达到 此 
目的 ， 团 队 改变 了 银行 的 内 部 装潢 ， 并 加 入 了 能 够 让 雇员 更 加 直接 地 与 消 
费 者 交互 所 需要 的 元 素 ， 从 而 让 消费 者 觉得 银行 是 他 们 想 去 的 地 方 。 

Ziba 设计 公司 为 安 快 银行 设计 了 一 种 能 够 与 高 端 零售 业 商 店 MRE 
厅 或 咖啡 迄 〈 见 图 8.3) 都 能 相 竞争 的 外 观 及 体验 。 它 为 社区 活动 提供 场 
地 ， 甚 至 通过 CD 或 者 在 线 服务 播放 精 选 出 来 的 当地 音乐 家 的 音乐 。 银 行 
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第 三 部 分 进一步 的 证 据 





空间 的 设计 元 素 是 现代 化 的 ， 并 且 能 够 与 波 特 兰 地 区 引领 潮流 的 商店 相 竞 
争 。 银 行 变 成 了 一 种 尽情 享受 的 体验 ， 而 不 再 是 像 汽车 服务 通道 一 样 的 地 
方 。 安 快 银行 提供 免费 的 无 线 网 络 和 休闲 区 域 ， 甚 至 提供 自己 的 混合 咖 
啡 ， 都 是 为 了 让 消费 者 能 够 在 银行 多 待 一 会 或 是 在 等 待 服务 的 时 候 感到 和 舒 
适 。 工 作 人 员 则 被 重新 安置 在 银行 内 用 新 的 办 公家 具 和 设备 工作 ， 让 他 们 
明白 自己 在 这 里 是 要 与 消费 者 进行 交互 的 。 银 行 的 所 有 接触 点 ， 从 网 络 上 
的 外 部 交流 到 在 银行 的 直接 体验 都 是 持续 的 ， 创 造 出 一 个 统一 的 品牌 。 





图 8.3 安 快 银行 (图 片 来 自 Ziba 设计 公司 ) 


将 银行 服务 业 想象 为 零售 产品 带 来 了 一 种 审视 传统 服务 业 的 全 新 视 
角 ， 结 果 是 成 功 的 。 当 安 快 银行 在 这 种 模式 下 开启 了 自己 的 第 一 家 “ 商 
店 ” 的 时 候 ， 它 的 存款 记录 大 幅 提升 : 第 一 周 是 100 万 美元 ， 而 在 头 九 个 
月 中 则 获得 了 5000 万 美元 的 存款 。 安 快 银行 此 后 将 其 每 一 个 分 行 都 按照 
这 种 模式 来 运作 。 


起 越 快 递 业 的 UPS 公司 
1907 年 吉姆 卡 西 (Jim Casey) 仅仅 用 100 美元 创建 了 UPS 公司 ， 


而 该 公司 今天 已 经 成 长 为 一 家 市 值 超过 500 亿美 元 的 公司 。 是 什么 将 一 家 
普通 的 快递 公司 转变 为 一 家 全 球 化 的 服务 供应 企业 ， 提 供 信 息 、 物 流 、 金 
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融 及 货物 投递 等 服务 ? 在 上 市 之 后 ，UPS 公司 被 《福布斯 》 杂 志 评 选 为 
1999 年 年 度 企 业 ， 评 语 为 : “UPS 公司 曾经 是 一 家 拥有 技术 的 货车 公司 ， 
现今 它 是 一 家 拥有 货车 的 技术 公司 。” 

UPS 公司 在 快递 物流 业内 创造 出 了 最 著名 的 品牌 ， 甚 至 最 终 成 为 最 受 
公认 的 品牌 。 它 的 盾 形 标志 、 棕 色 的 标准 色 以 及 投递 员 都 是 品牌 的 核心 ， 
还 有 它 的 投递 车 及 雇员 忠诚 度 ， 都 使 得 UPS 公司 在 20 世纪 后 半 叶 及 21 世 
纪 初 成 为 最 成 功 的 企业 之 一 。UPS 公司 作为 目标 并 实现 的 特征 是 信任 、 质 
量 以 及 对 细节 的 关注 。 全 地界 的 消费 者 满怀 信心 地 投递 货物 ， 并 相信 它们 
会 被 及 时 、 完 整 的 投 送 。 

UPS 公司 有 一 整套 持续 的 识别 系统 ， 包 括 包装 、 投 递 处 、 店 面 、 内 部 
装修 与 柜台 、 支 付 、 货 车 、 集 装 箱 、 飞 机 及 网 站 。 最 近 ，UPS 公司 为 了 全 
球 化 市 场 升级 了 自己 的 盾 形 标志 。 然 而 ， 盾 形 本 身 恢复 成 了 20 世纪 30 年 
代 的 形象 ， 一 如 既往 地 使 用 棕色 ， 将 其 品牌 价值 传递 给 忠实 客户 。 

UPS 公司 在 全 球 化 经 济 的 出 现 中 发 现 了 价值 机 会 缺口 。 分 散在 全 球 的 
分 公司 需要 具备 快速 投递 货物 的 能 力 。UPS 公司 开发 的 遍布 全 球 的 基础 设 
施 使 其 能 够 在 全 球 商 务 中 开发 独 有 的 新 商业 。 目 前 公司 在 对 全 球 经 济 的 影 
啊 和 需求 的 预期 上， 仍然 在 持续 进行 变革 。 

UPS 公司 已 经 变 成 了 “全 球 贸易 的 实现 者 ”。 它 的 目标 是 在 产品 生命 
周期 中 扮演 供应 链 的 角色 ， 从 原材料 采购 到 产品 制造 、 产 品 运输 以 及 最 终 
产品 的 售后 维修 、 置 换 及 丢弃 。 为 了 达到 这 一 愿景 ，UPS 公司 将 关注 点 扩 
展 到 了 物品 的 流通 及 控制 、 伴 随 着 这 些 物 品 的 信息 以 及 交易 物品 所 需 的 资 
金 上 。UPS 公司 认识 到 ， 除 了 支撑 物品 运输 的 基础 设施 之 外 ， 还 需要 有 文 
撑 信 息 的 基础 设计 。UPS 公司 每 年 在 支撑 服务 的 信息 技术 开发 与 维护 上 投 
入 的 资金 超过 1 亿美 元 。 它 的 包 囊 追踪 系统 超越 了 任何 竞争 对 手 。UPS 公 
司 在 任何 时 间 都 知道 自己 每 一 件 包 里 的 位 置 ， 并 且 通 过 电子 签名 知道 包 豆 
什么 时 候 被 签收 。UPS 公司 了 解 买 卖 双方 ， 并 且 掌 控 了 他 们 的 船 运 及 库存 
方法 的 信息 。 知 识 的 力量 是 强大 的 ， 在 本 案例 中 ， 知 识 为 UPS 公司 赋予 了 
为 消费 者 提供 附加 服务 的 力量 。 例 如 ， 买 卖 双方 的 金融 交易 业务 在 包 吾 投 
递 之 后 就 会 产生 。 电 子 签名 交付 与 公司 金融 手段 的 增多 让 UPS 公司 在 买 家 
与 卖家 的 银行 之 间 起 到 了 金融 转移 工具 的 作用 。 

UPS 公司 发 现 ， 消 费 者 开始 更 加 强调 关注 他 们 包 右 可 能 的 延 后 投递 其 
至 丢失 的 现象 。 因 为 UPS 公司 拥有 能 够 随时 了 解 目 己 包 囊 位 置 的 技术 力 
量 ， 它 发 现 这 是 一 个 能 够 将 该 类 信息 作为 服务 提供 给 消费 者 的 机 会 : 消费 
者 能 够 在 全 国 或 全 世界 范围 内 追踪 自己 的 包 庄 。 事 实 上 ， 消 费 者 仅仅 需要 
获取 的 是 自己 的 包 囊 能 够 按时 投递 的 信息 。 但 是 ， 这 项 附加 服务 为 价值 机 
会 属性 增加 了 安全 、 信 心 ， 并 为 消费 者 增添 了 力量 ， 这 项 无 成 本 服务 搭载 
了 深层 的 情感 回归 感 。 

此 后 ，UPS 公司 成 长 为 一 家 不 仅仅 是 包 囊 投递 服务 公司 ， 而 是 一 家 
信息 公司 。 通 过 制造 一 款 产品 并 且 在 其 生命 周期 的 全 过 程 实现 追踪 , 
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UPS 成 功 地 识别 出 了 大 量 的 产品 机 会 缺口 。 例 如 ，UPS 公司 并 不 拥有 运 
输 货 物 的 航线 ， 但 是 它 能 够 控制 航线 中 的 库存 信息 。UPS 公司 还 能 利用 
自己 的 资金 资助 航线 上 的 库存 及 支持 库存 货物 的 交易 。UPS 公司 还 掌握 
着 从 消费 者 手中 收 到 货物 之 后 的 货物 运输 信息 。 男 一 个 例子 是 ， 随 着 互 
联网 产生 的 电子 商务 的 发 展 ，UPS 公司 不 仅 识 别 出 了 这 项 产品 机 会 缺 
口 ， 而 且 将 自己 打造 成 了 线 上 商品 交易 的 核心 ， 还 为 电子 商务 提供 了 基 
础 设施 及 服务 。 

为 了 构建 并 维持 自己 信息 公司 的 形象 ，UPS 公司 面临 的 挑战 变 成 了 在 
保持 公司 品牌 发 展 速 度 的 同时 维持 用 户 的 品牌 忠诚 度 。UPS 公司 希望 消费 
者 将 自己 的 品牌 与 速度 、 快 递 、 创 新 、 科 技 及 全 球 覆 盖 等 特征 联系 起 来 ， 
同样 还 要 构建 可 靠 、 信 任 、 质 量 以 及 关注 细节 等 特征 。 在 这 个 竞争 激烈 的 
行业 ， 公 司 必须 持续 地 预测 来 自 竞 争 对 手 的 挑 成 。 例 如 ，UPS 公司 从 1954 
年 就 开始 了 “隔夜 到 ” 包 庄 业务 ， 随 着 20 世纪 90 年 代 将 “隔夜 到 ”投递 
服务 整合 到 公司 的 商业 速度 中 , “隔夜 到 ”业务 成 为 公司 的 关键 服务 及 新 
的 商务 成 本 。 当 其 他 公司 进入 到 这 个 市 场 中 的 时 候 ，UPS 公司 利用 自己 在 
基础 设施 上 的 优势 ， 并 利用 技术 专家 来 保持 自己 在 “隔夜 到 ”业务 上 的 领 
导 地 位 ， 它 能 够 投 送 比 其 他 任何 公司 都 多 的 “隔夜 到 ” 包 庄 。UPS 公司 所 
面临 的 挑战 是 如 何 抵消 如 FedEx 等 其 他 公司 在 广告 及 品牌 宣传 中 传 出 的 信 
息 ， 并 维持 消费 者 心目 中 在 速度 及 专业 方面 UPS 是 最 好 的 “隔夜 到 ” 公 
司 的 印象 。 

Pe mAA SREAALBSY, UPS 公司 就 是 典型 的 例子 。UPS Aa 
生产 的 产品 是 通过 提高 运输 速度 让 其 他 公司 能 够 运作 。UPS 公司 的 产品 是 
投递 ， 生 产 开始 于 从 某 地 接 到 信封 或 包 右 里 的 信息 (原材料 ) ， 并 把 它 投 
弟 到 另外 某 地 。 这 个 过 程 是 一 家 投递 公司 或 中 央 人 处 理 髓 收集 并 分 送信 息 。 
它 在 接收 客户 那里 编码 ， 在 投递 客户 那里 解码 ， 每 一 件 包 庄 就 像 是 信息 中 
的 一 个 字 节 。 就 像 其 他 公司 通过 检测 它们 生产 的 产品 质量 来 获取 成 功 ， 
UPS 公司 通过 检测 自己 的 投递 准时 率 来 获取 成 功 。UPS 公司 的 准时 投递 率 
是 服务 业 的 六 西格玛 。 包 于 背后 的 客户 收 到 的 是 人 与 物品 的 调配 来 投递 这 
MAE. 

通过 部 件 分 化 矩阵 (PDM) 不 仅 能 了 解 UPS 公司 关注 的 焦点 ， 还 能 
识别 出 所 关注 的 信息 都 从 何 而 来 。 图 8. 4 展示 的 是 UPS 公司 的 部 件 分 化 矩 
阵 (PDM) 。 左 下 角 象 限 是 用 户 使 用 的 包装 材料 ， 这 些 材 料 是 由 UPS 公司 
提供 的 ， 但 由 很 多 经 销 商 制 造 。 右 下 角 象 限 是 UPS 公司 定制 的 10 万 辆 地 
面 车 辆 ， 以 及 超过 200 架 飞 机 和 建筑 物 ， 构 建 了 整个 物流 体系 。 左 上 角 象 
限 是 品牌 及 标志 设计 。 同 样 ， 右 上 角 象 限 展示 的 是 UPS 公司 的 关键 组 成 部 
分 ， 包 括 包 庄 投递 过 程 中 需要 的 技术 ， 包 右 追 踪 系 统 ， 支 持 追踪 的 信息 技 
术 ， 投 递 、 金 融 信 息 以 及 信息 本 身 。 信 息 必 须 包 含 在 右上 角 象 限 中 是 因为 
言 息 是 让 UPS 公司 提供 服务 的 力量 。 因 此 ， 信 息 成 了 UPS 公司 成 长 的 关 
键 核心 ， 这 也 是 UPS 公司 成 为 信息 公司 的 原因 。 
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主要 生活 方式 影响 力 
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次 要 生活 方式 影响 力 
图 8.4 UPS 公司 的 部 件 分 化 矩阵 (PDM) 





UPS 公司 进行 了 大 量 持 续 的 用 户 人 研究 。 这 些 用 户 人 研究 包括 三 个 相 辅 相 
成 的 步骤 。 第 一 步 称 作 消费 者 满意 度 指 标 ， 是 一 项 基于 每 季度 对 数 以 千 计 
消费 者 进行 的 问卷 调研 和 持续 、 深 入 的 用 户 分 析 。 第 二 步 是 对 话 系 统 ， 是 
一 项 持续 的 全 天 候 项 目 。 消 费 者 会 接 到 电话 ， 问 他 们 一 两 个 关于 投递 情况 
的 问题 。 最 后 一 步 ，UPS 公司 采用 针对 特定 目标 市 场 和 地 理 位 置 的 小 型 焦 
点 小 组 。 看 看 第 七 章 “ 理 解 用 户 的 需要 、 要 求 和 愿望 ”中 提 到 的 种 群 学 会 
很 有 趣 ， 它 可 能 为 这 家 成 功 的 公司 带 来 了 进一步 的 好 处 。 

UPS 是 一 家 位 于 右上 和 角 的 公司 。 它 清晰 地 为 品牌 资本 增加 价值 ， 并 将 
技术 创新 融入 其 中 。 服 务 价 值 机 会 分 析 表 ( 见 图 8.5) 展示 的 是 服务 产品 
的 价值 机 会 在 安 人 全、 舒适、 情感、 产品 交互 、 视 觉 美 学 、 产 品 识别 、 可 靠 
性 和 可 用 性 、 持 续 性 和 灵活 度 这 几 类 中 都 是 很 高 的 。 如 前 所 述 ，UPS 公司 
还 提出 了 环境 影响 。 通 过 支持 全 球 交 流 ，UPS 公司 在 一 定 程度 上 有 了 社会 
影响 。 但 是 ， 它 还 有 一 个 将 这 个 价值 机 会 进一步 发 展 的 机 会 。 唯 一 不 是 很 
高 的 价值 机 会 就 是 冒险 性 ， 但 它 仍然 很 强烈 ， 因 为 虽然 人 们 没有 处 于 一 场 
冒险 中 ,但 是 他 们 的 包 襄 是 在 历险 的 ， 所 以 他 们 可 以 在 网 上 追踪 包 庄 的 冒 
险 历程 。 

通过 “隔夜 到 ”、 国 内 包 庄 投递 和 全 球 投递 业务 ，UPS 公司 每 天 运送 

的 是 全 美国 内 生产 总 值 的 5. 5% 和 全 球 生产 总 值 的 2%。 由 于 需要 巨大 的 资 
源 完成 这 些 工 作 ，UPS 公司 则 认识 到 了 自己 对 环境 的 影响 。 公 司 开始 通过 
碳 补 偿 来 达到 碳 平 衡 航运 ， 积 极地 补偿 今天 明显 需要 碳 排放 量 的 航运 。 公 
司 还 开设 了 生态 责任 包 衰 项目 ， 鼓 励 使 用 环保 型 的 包装 材料 。 
将 实物 产品 、 技 术 、 人 力 资源 用 统一 的 交流 方法 联合 起 来 ， 让 UPSA 
司 从 一 家 包 右 投递 公司 成 长 为 一 家 物流 公司 。 随 着 公司 瞄准 新 的 市 场 并 通 
过 提供 不 同 的 服务 来 寻找 潜在 的 竞争 对 手 ， 包 于 和 信息 投递 服务 必定 是 
UPS 公司 在 21 世纪 增长 惊人 的 市 场 区 间 。 
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图 8.5 UPS 公司 的 价值 机 会 分 析 (VOA) 


迪士尼 的 复兴 : 终极 娱乐 服务 


娱乐 是 服务 的 另 一 种 形式 。 这 是 一 个 人 力 密 集 型 产业 ， 包 括 电 影 、 电 
视 节 目 或 游乐 园 ， 它 们 的 唯一 目的 是 传递 快乐 的 非 实体 属性 ， 尤 其 是 梦 
想 。 显 然 ， 迪士尼 是 娱乐 服务 的 终极 形式 。 从 主题 乐园 到 电视 节目 到 电 
影 ， 它 考虑 到 了 每 个 接触 点 ， 设 计 了 出 色 的 终极 体验 传递 。 

但 是 ,迪士尼 并 不 是 一 直 都 是 娱乐 产业 的 模范 和 典范 。1937 年 ， 迪 士 
尼 公 司 通 过 推出 《白雪 公主 和 七 个 小 矮人 》 (Snow White and Seven Dwarfs) 
成 了 剧场 动画 的 先锋 。 迪 士 尼 动画 片 是 动画 电影 的 金色 年 代 (20 世纪 
30—40 年 代 ) 和 银色 年 代 (20 世纪 50—60 年 代 ) 期 间 无 可 争辩 的 领导 
者 。 但 是 ,迪士尼 动画 电影 在 20 世纪 70 年 代 开 始 质量 下 滑 而 不 再 成 功 。 
多 种 混合 的 因素 导致 80 年 代 被 认为 是 迪士尼 历史 上 最 暗淡 的 时 期 。 

尽管 迪士尼 公司 仍然 是 使 用 最 新 科技 的 先锋 ， 尤 其 是 运用 计算 机 绘 
制图 像 (CGI) ， 但 是 它 所 制造 的 电影 仍然 逐渐 被 人 们 所 淡忘 ， 并 且 形 象 
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很 模糊 。 例 如 ,在 1985 年 ， 迪 士 尼 公司 推出 的 电影 《 黑 神 魔 》 (Black 
Cauldron) 几乎 要 被 划 定 为 13 岁 以 下 儿童 宜 在 家 长 指导 下 才能 观看 的 电 
gS 仅仅 一 年 之 后 ， (EE 鼠 与 大 笨 狗 》 (The Great Mouse Detective ) 被 
认为 过 于 幼稚 而 对 成 年 人 完全 没有 吸引 力 。 迪 士 尼 公司 推出 的 电影 没有 
构建 出 统一 的 视觉 形象 ， 结 果 是 1979 一 1988 年 公司 推出 的 电影 获得 了 
极 少 的 好 评 ， 票 房 惨淡 。 并 且 ， 迪 士 尼 公司 第 一 次 直面 竞争 。 唐 . 布 鲁 
斯 (Don Bluth) 是 迪士尼 公司 的 首 遍 动画 师 ， 他 在 1979 年 离开 了 迪 士 
尼 并 成 立 了 自己 成 功 的 唐 : 布鲁斯 制作 公司 。 其 曾经 推出 《 美国 鼠 谭 》 
(An American Tail) 和 《小 脚板 走 天 涯 》( The Land Before Time) 这 些 成 
功 的 电影 。 

但 是 ,在 20 世纪 80 AERA, SET 因素 的 改变 创造 出 了 新 的 产品 
机 会 缺口 ， 成 就 了 “迪士尼 的 复兴 ”。 在 1989 一 1999 年 ， 沃 特 ' 迪士尼 
动画 工作 室 推出 了 一 系列 商业 成 功 广 受 好 评 的 动画 电影 ， 包 括 《 小 美人 
fi) (The Little Mermaid) 、《 美 女 与 野兽 》 (Beauty and the Beast) 、《 阿 拉 
丁 神 灯 》 (Aladdin) 和 《狮子 王 》 (The Lion King), 3 fF + 迪士尼 (Roy 
Disney) 领导 的 动画 公司 团队 与 商业 领域 的 杰 弗 瑞 . BK ARIAS (Jeffrey 
Katzenberg) 中 之 间 的 跨 领域 合作 促成 了 迪士尼 公司 的 复兴 成 功 ， 而 迈克 
K+ 埃 斯 纳 ( Michael Eisner) 9 的 掌舵 也 允许 并 支持 了 卡 森 伯 格 的 探索 。 
将 追求 高 利润 的 、 清 晰 的 商业 战略 与 传统 动画 片 投资 的 联系 ， 新 的 计算 
机 辅助 动画 的 新 的 技术 力量 的 发 挥 ， 以 及 百老汇 风格 和 抒情 风格 歌曲 潜 
力 的 发 现 ， 创 造 了 观众 需要 的 更 加 复杂 同时 又 富 含 情感 产品 的 SET 因素 
组 合 。 

这 个 时 期 是 迪士尼 的 复兴 ， 由 于 它 的 核心 观众 群 出 现 了 “人 口 爆炸 ”。 
“回声 潮 世 代 ” (Echo Boom) =} “JLH” (Baby Boom) 儿童 的 增加 开始 
于 1981 年 。 那 些 “回声 潮 世 代 ” 出 生 的 婴儿 在 20 世纪 80 年 代 末 90 年 代 
初 成 长 为 儿童 ， 为 动画 市 场 提 供 了 大 量 的 目标 观众 。 另 外 , 在 1987 年 ， 
美国 出 现 了 经 济 衰退 ， 这 场 衰 退 一 直 持 续 到 90 年 代 早 期 。 在 这 样 恶 劣 的 
经 济 环境 中 ， 美 国家 庭 经 常 选择 去 看 电影 而 不 是 周末 旅行 。 因 此 ， 从 1987 
年 到 1989 年 ， 无 论 是 实景 电影 还 是 动画 电影 的 美国 国内 票房 增长 都 超过 
了 前 几 年 。《 谁 陷害 了 兔子 罗 杰 》 (Who Framed Roger Rabbit?) 是 一 部 非 
迪士尼 电影 ,在 1988 年 推出 后 就 获得 了 口碑 、 票 房 双 丰收 。 美 国 发 行 的 
该 电影 总 共 赚 的 1. 56 亿美 元 的 票房 (对 比 典 型 的 迪士尼 电影 在 复兴 之 前 
获得 的 3500 万 美元 票房 ) ， 是 对 动画 电影 黄金 年 代 的 致敬 ， 重 新 燃 起 了 大 
众 的 兴趣 。 同 时 ， 好 莱 坞 推出 了 两 部 大 热门 电影 一 一 1987 年 的 《悲惨 世 
F) (Les Misérables) 和 1988 年 的 《歌剧 魅影 》( The Phantom of the 
Opera) ， 也 体现 了 观众 对 音乐 电影 体验 的 喜爱 。 将 音乐 剧 以 精良 的 制作 带 
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入 动画 片 中 以 及 意味 深长 的 故事 ， 变 成 了 迪士尼 复兴 的 基础 。 具 有 讽刺 意 
味 的 是 ， 成 功 的 动画 电影 随后 也 引出 了 新 的 好 莱 坞 制作 。 

在 迪士尼 复兴 的 前 期 ， 动 画 电影 在 制作 方式 上 出 现 了 一 项 技术 变革 。 
在 20 世纪 80 年 代 前 期 发 行 惨淡 之 后 ,迪士尼 开始 使 用 新 的 制作 方法 ， 与 
皮克斯 (Pixar) 动画 工作 室 合作 开发 了 计算 机 动画 产品 系统 (CAPS). 
CAPS 是 第 一 个 数字 墨水 和 颜料 系统 ， 它 引起 了 动画 电影 制作 方式 的 革命 。 
同样 在 这 一 时 期 ， 迪 士 尼 开始 将 动画 片 制作 过 程 中 非 创 意 的 工作 外 包 。 通 
过 简化 制造 流程 ， 迪 士 尼 能 够 每 18 个 月 推出 一 部 动画 电影 ， 而 不 是 每 2~ 
3 年。 

通过 将 复兴 之 前 与 复兴 之 后 迪士尼 的 价值 机 会 分 析 对 比 之 后 ， 能 
出 明显 的 不 同 ( 见 图 8.6) 。 在 迪士尼 的 暗淡 时 期 ， 电 影 缺 少 任何 真实 
的 情感 连接 ， 甚 至 产品 的 美学 、 一 致 性 以 及 整体 质量 都 很 有 限 。1959 年 
以 来 ， 一 直 都 没有 迪士尼 公主 的 形象 有 着 能 够 与 观众 紧密 联系 的 能 
直到 《小 美人 鱼 》(1989 年 迪士尼 复兴 的 第 一 部 电 景 S) 中 的 爱丽 儿 
(Ariel) 小 美人 鱼 这 一 角色 的 出 现 。 迪 士 尼 复兴 前 的 故事 缺乏 感性 ， 因 
此 整体 的 电影 体验 都 向 观众 传递 了 较 低 的 价值 。 由 于 缺少 可 扩展 性 ， 没 
能 将 电影 商品 化 与 主题 公园 联系 起 来 ， 进 一 步 抑制 了 迪士尼 品牌 的 发 展 
和 公司 的 收益 。 总 之 ， 消 费 者 是 谨慎 的 ， 对 迪士尼 产品 缺乏 信心 和 乐观 
的 估计 。 



























































行为 可 靠 性 BE 

] 可 用 性 A. 可 用 从 
质量 持续 性 持续 性 
| 灵活 性 | sein 
FRR 利润 影响 力 
曲牌 影响 力 曲牌 影响 力 
可 扩展 性 可 扩展 性 








1 


Z| 8.6 兴 前 和 复兴 后 的 迪士尼 动画 电影 的 价值 机 会 分 析 





第 八 章 ”服务 创新 : 产品 -服务 生态 系统 连续 统一 体 中 的 突破 性 创新 





通过 复兴 ， 价 值 定 位 改变 了 。 强 大 的 冒险 和 感性 体验 产生 了 与 角色 的 
情感 联系 ， 想 想 《 小 美人 鱼 》 中 当 亚 力克 王子 (Eric) 和 爱丽 儿 在 环 礁 湖 
的 独 木 舟 里 ， 响 起 了 塞 巴 斯 蒂 安 (Sebastian) 低 声 吟唱 的 《 吻 她 》 (you 
gotta kiss de girl) 这 首 歌 。 迪 士 尼 复兴 电影 是 音乐 剧 而 不 是 悲剧 的 动作 片 ， 
其 中 的 歌曲 由 经 验 丰富 的 好 莱 坞 音乐 人 创作 ， 获 得 了 赞誉 和 奥斯卡 音乐 
奖 。 伴随 着 美丽 的 动画 片 ， 视 觉 和 听觉 的 美学 都 达到 了 最 大 化 。 利 用 
CAPS 的 优势 ， 电 影 的 视觉 效果 被 认为 是 开创 性 的 、 摄 人 心 魄 的 ， 技术 是 
最 前 治 的 ， 而 电影 质量 是 无 可 挑剔 的 。 

在 复兴 过 程 中 ,迪士尼 的 电影 收获 了 极 多 的 赞誉 .获得 了 24 项 学 院 
奖 提名 并 最 终 赢 得 了 其 中 11 项 。 期 间 每 部 电影 的 平均 国内 票房 是 1.42 亿 
美元 , 《狮子 王 》 更 是 在 美国 国内 获得 了 3. 12 亿美 元 的 票房 。 

迪士尼 利用 自己 电影 的 成 功 建立 了 一 个 跨 平 台 品牌 ,包括 电影 、 主 题 
公园 、 百 老 汇 歌 舞剧 、 电 影 原声 音乐 、 周 边 产品 等 。 迪 士 尼 复兴 电影 产生 
出 了 最 畅销 的 获得 过 格 莱 美 音乐 奖 的 电影 原声 带 和 歌曲 。 另 外 , 《美女 与 
野兽 兴 狮 子 王 兴 小 美人 鱼 》 都 成 了 百老汇 歌舞 剧目 。 

迪士尼 主题 公园 将 迪士尼 电影 带 和 信人 们 的 生活 中 。 公 园 的 营销 口号 是 
“地 球 上 最 快乐 的 地 方 ”， 每 天 都 保持 着 全 新 的 状态 。 成 功 的 电影 被 转变 成 
公园 里 的 游乐 项 目 ， 其 他 一 些 交 互 设计 让 用 户 能 够 体验 电影 里 的 角色 。 相 
反 的 ， 很 多 最 受 欢 迎 的 迪士尼 公园 游乐 项 目 也 被 改编 为 电影 ， 如 大 受 欢迎 
的 《加 勒 比 海盗 》 (Pirates of the Caribbean) 专营 项 目的 主角 杰克 船长 就 变 
成 了 电影 主角 。 主 题 公园 的 成 功 经 验 衍 生出 了 迪士尼 海上 巡游 线 。 这 个 适 
合家 庭 的 主题 游轮 完全 由 穿着 迪士尼 主角 们 服装 的 工作 人 员 来 服务 家 长 和 
孩子 们 ， 并 且 不 像 其 他 游轮 那样 ， 这 里 并 没有 赌场 。 

迪士尼 通过 最 初 的 电视 节目 和 迪士尼 频道 的 发 展 获得 了 巨大 的 成 功 。 
这 样 ， 迪 士 尼 就 将 跨 平台 品牌 拓展 到 了 电视 和 电台 领域 。2006 一 2011 年 在 
迪士尼 频道 播 出 的 电视 节目 《 汉 娜 ， 蒙 塔 娜 》(Eonnahn Montana) 就 是 一 
个 最 好 的 例子 。 随 着 节目 中 的 主角 演员 麦 莉 . 赛 勒 斯 (Miley Cyrus) 成 为 
一 颗 影视 新 星 外 ， 迪 士 尼 还 通过 发 行销 量 最 佳 的 节目 原声 带 、 迪 士 尼 电 人 台 
的 歌曲 精 选 和 两 部 基于 这 个 节目 而 制作 的 电影 ， 充 分 利用 自己 的 品牌 大 幅 
ET SHER. 

皮克斯 (Pixar) 与 迪士尼 最 近 的 成 功 密切 相关 ， 皮 克 斯 的 故事 本 身 就 
是 一 个 位 于 右上 角 象 限 的 娱乐 成 就 。 约 翰 . 拉 赛 特 (John Lasseter) 离开 迪 
士 尼 公司 ， 成 为 皮克斯 创意 部 门 的 主管 。 很 多 迪士尼 公司 的 电影 在 20 世纪 
90 年 代 和 21 世纪 初 获得 成 功 的 原因 就 是 授权 了 皮克斯 公司 并 在 2006 年 与 该 
公司 进行 合并 。 拉 赛 特 以 首席 创意 总 监 的 身份 回 到 了 迪士尼 。 位 于 右上 角 的 
产品 进化 成 了 位 于 右上 角 的 系统 ， 包 括 迪 士 尼 /皮克斯 娱乐 服务 ， 实 现 这 些 
服务 的 实物 产品 ， 与 其 他 不 同 的 媒体 和 公司 相互 交织 在 一 起 。 一 个 很 有 趣 的 
发 现 是 右上 角 产 品 之 王 史 蒂 夫 . 乔布斯 对 迪士尼 最 近 成 功 是 有 贡献 的 : 他 收 
购 了 皮克斯 公司 ， 并 通过 协商 最 终 促 成 了 皮克斯 与 迪士尼 的 合并 。 
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交互 设计 





交互 设计 主要 关注 的 是 人 与 产品 之 间 的 交互 界面 ， 使 产品 行为 适应 用 
户 的 需要 、 要 求 和 愿望 。 这 也 许 与 本 书 中 讨论 过 的 产品 设计 听 起 来 很 类 
似 ， 它 们 确实 是 类 似 的 。 产 品 设计 早期 使 用 到 的 工具 和 方法 也 同样 适用 于 
交互 设计 。 但 是 ， 根 据 乔 迪 “' IRA (Jodi Forlizzi) ( 卡 内 基 梅 隆 大 学 人 
机 研究 所 和 设计 学 院 交 互 设计 领导 人 ) 所 讲 ， 交 互 设 计 通常 被 视 为 人 与 产 
品 之 间 的 高 科技 交互 界面 ; 产品 交互 界面 是 用 户 和 产品 之 间 的 桥梁 ， 告 诉 
人 们 产品 应 该 如 何 被 使 用 ， 以 及 如 何 为 使 用 者 创造 一 种 体验 。 网 站 和 其 他 
电子 交互 界面 、 控 制 一 台 高 科技 机 器 的 方法 (如 机 器 人 ) ， 以 及 汽车 里 的 
电子 仪表 盘 的 交互 界面 ， 这 些 都 是 交互 设计 的 例子 。 就 机 器 人 这 样 极端 的 
例子 来 说 ， 机 需 人 直接 与 人 进行 交互 行为 ， 但 是 它 的 “行为 ”也 可 以 与 人 
间接 交互 并 对 人 有 所 影响 。 机 器 人 就 像 汽 车 、BodyMedia FIT 系统 或 制 冰 
机 一 样 都 是 产品 。 尽 管 交 互 界 面 的 设计 特别 关注 交互 行为 的 方法 ， 但 是 更 
大 的 任务 是 设计 一 款 产 品 和 它 与 人 进行 交互 的 方式 。 因 此 ， 寻 找 机 会 和 用 
户 的 需要 、 要 求 和 愿望 的 工具 被 平均 地 用 于 交互 设计 、 交 互 界面 设计 和 更 
大 的 产品 设计 。 

交互 设计 是 服务 设计 章节 中 的 一 部 分 。 像 产品 设计 一 样 ， 交 互 设 计 通 
过 科技 超越 了 人 们 接触 到 的 所 有 产品 类 别 。 然 而 ， 对 服务 设计 来 说 ， 尤 其 
重要 的 是 交互 行为 通过 网 络 或 其 他 科技 来 实现 。 

考虑 BodyMedia FIT 系统 中 的 交互 设计 。 尽 管用 户 除 了 穿戴 设备 之 外 
不 需要 做 其 他 任何 事情 ， 但 是 当 用 户 想 要 获取 他 们 的 健康 数据 的 时 候 ， 就 
需要 使 用 BodyMedia 的 网 站 ， 在 那里 数据 是 被 自动 上 传 、 分 析 并 存放 在 一 
个 表格 中 的 ， 让 用 户 能 够 轻松 、 持 续 地 获取 信息 。 目 前 的 蓝牙 技术 让 这 种 
数据 传输 变 得 无 缝 对接 ， 而 对 网 站 交互 界面 的 设计 让 人 与 数据 的 交互 变 得 
更 加 吸引 人 并 认 知 清晰 。 

像 任 何 产品 一 样 ，SET 因素 揭露 了 产品 的 设计 情境 ， 价 值 机 会 分 析 将 
为 用 户 设 计 的 交互 界面 的 价值 主张 模型 化 。 价 值 机 会 分 析 属 性 的 类 别 也 是 
一 致 的 ， 服 务 设 计价 值 机 会 分 析 用 词 的 改变 同样 也 适用 于 交互 设计 (SL 
8.2) 。 不 是 用 人 机 工程 类 别 ， 而 是 用 交互 行为 类 别 ; 这 里 提 到 的 质量 也 不 
是 指 工艺 制造 质量 和 耐用 性 质量 ， 而 是 交互 界面 的 持续 性 和 灵活 性 (也 就 
是 耐用 性 )。 例 如 ，iPhone 是 一 个 开放 的 系统 ， 手 机 的 基础 平台 相 容 了 屏 
幕 与 手 之 间 的 交互 行为 。 这 个 平台 也 是 灵活 的 ， 每 一 个 用 户 都 能 用 不 同 的 
App、 主 屏幕 、 后 台 等 来 动态 地 定制 自己 的 手机 。 在 一 般 服务 价值 机 会 分 
析 中 ， 术 语 “核心 技术 ”被 蔡 换 为 “交互 设计 ”; 但 是 , “交互 设计 ” 往 
往 是 基于 技术 交互 界面 的 ， 所 以 “核心 技术 ”在 交互 设计 价值 机 会 分 析 中 
也 是 同样 适用 的 术语 。 
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通过 多 重 感官 互动 学 习 工 具 进行 交互 


See Word 是 一 款 新 型 多 重 感 官 交 互 行为 学 习 工 具 。 它 利用 了 iPad 的 
最 佳 属性 ， 有 着 极 具 创意 的 交互 界面 ， 将 视觉 设计 概念 与 学 习 理 论 结合 在 
一 起 ， 教 小 孩子 如 何 认 识 和 念 出 字母 。See Word 是 由 辛辛那提 大 学 设计 、 
建筑 、 艺 术 和 规划 学 院 (DAAP) 的 交互 设计 方向 教师 一 妮 . 苏 厄 德 
(Renée Seward) 与 辛辛那提 大 学 教育 学 院 的 教师 一 起 共同 开发 的 。 

孩子 们 通过 不 同 的 方式 学 习 。 教 儿童 认识 和 念 出 字母 的 标准 方法 是 通 
过 视觉 识别 和 听 到 声音 。 记 住 字母 的 形状 和 声音 通常 需要 经 过 耕 干 次 重 
复 ， 然 后 儿童 开始 能 够 将 字母 放 到 单词 中 。 这 个 过 程 对 孩子 来 说 各 不 相 
同 。 很 多 孩子 需要 多 重 感官 将 字母 的 形状 和 发 音 租 入 他 们 的 记忆 中 。 如 果 
孩子 在 认识 字母 上 落后 ， 他 们 同样 会 在 组 成 单词 和 学 习 阅 读 上 落后 。 

计算 机 程序 能 为 这 些 学 习 行 为 提供 帮助 ， 但 并 没有 完全 解放 孩子 们 。 
非 技 术 型 方法 是 利用 印 制 手册 和 书本 ， 完 全 没有 任何 动态 的 交互 。 最 终 ， 
目前 的 视觉 教学 工具 缺乏 可 靠 的 教育 理论 基础 。 这 就 出 现 了 一 个 右上 角 产 
品 机 会 : 将 视觉 设计 、 学 习 理论 、 层 次 结构 原理 和 可 识别 性 构成 的 技术 平 
台 整 合 一 体 的 产品 机 会 。 

苏 厄 德 开 发 的 概念 与 教师 密集 型 教学 法 、 和 死记 硬 背 和 已 有 的 教学 软件 
都 有 极 大 的 不 同 。 这 个 交互 工具 ( 见 图 8.7) 通过 为 教师 提供 最 先进 的 设 
计 ， 帮 助 孩 子 们 成 为 自己 学 习 行 为 的 中 心 。 教 师 则 能 花 更 多 的 时 间 在 判断 
和 文 持 上 ， 更 少 的 时 间 在 直接 教学 上 。 在 iPad 上 使 用 这 个 程序 让 学 生 们 
觉得 他 们 在 使 用 最 先进 的 产品 ， 而 不 是 一 个 辅助 装置 。 为 了 激发 儿童 而 设 
计 的 交互 界面 十 分 清晰 ， 并 且 容 易 操 作 。 这 个 产品 为 教师 记录 学 习 ， 帮 助 
他 们 跟踪 学 习 进 程 。 同 样 是 辛辛那提 大 学 交互 设计 专业 教师 的 本 : 梅 耶 
(Ben Meyer) 设计 了 系统 驱动 程序 。 苏 厄 德 和 梅 耶 的 合作 让 他 们 创造 出 了 
程序 和 交互 之 间 的 最 佳 联 合 。 苏 厄 德 还 和 辛辛那提 大 学 教育 学 院 的 教授 们 



































图 8.7 See Word (KIF Æ AEU : WEEE) 
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AIE, AMAA AS HERRER, iB EEE AB GE TH 
校对 教师 和 学 生 的 测试 ， 这 个 交互 界面 被 证 明 是 一 种 全 新 的 教学 方法 。 

交叉 专业 的 开发 团队 与 辛辛那提 公立 学 校 系统 中 的 特殊 教育 教师 和 其 
他 教师 们 一 起 测试 这 个 概念 。 测 试 过 程 本 身 是 与 交互 界面 同时 开发 的 ， 以 
确保 对 真实 发 生 的 学 习 行 为 做 精确 的 测量 。 团 队 在 为 下 一 阶段 概念 开发 提 
供 证 据 的 定量 统计 方法 之 前 ， 对 产品 的 初级 版 本 收集 了 好 几 轮 的 定性 反馈 
数据 。 T E le 就 尝试 研发 能 够 
验证 设计 理念 的 测试 方法 ， 经 常 遇 到 很 多 问题 。 合 理 评估 与 核心 创新 是 同 
样 重要 的 ， ee dl 
要 ， 核 心 研发 团队 与 研究 者 和 统计 学 家 一 起 合作 来 得 出 相关 的 结果 。 当 团 
队 从 定性 评 佑 转移 到 定量 评 佑 时 ， 从 前 期 研究 中 获得 的 知识 成 为 更 全 面 研 
究 的 基础 。 这 个 原理 对 消费 产品 和 教育 来 说 都 是 真实 的 。 

















重点 摘要 

口 服务 设计 与 实物 产品 设计 都 使 用 同样 的 工具 和 方法 来 探索 模糊 
rH 
ae 大 多 数 右上 角 产 品 都 要 求 非 实 体 的 服务 ， 而 服务 同样 也 需要 实物 
交互 界面 是 将 产品 与 服务 联系 在 一 起 的 关键 方法 。 

口 下 一 阶段 的 突破 性 创新 要 借助 产品 -服务 生态 系统 的 优势 。 
参考 文献 


1. www. cia. gov/library/publications/the-world-factbook/fields/2012. html. 

2. S. J. Sucher and S. E. McManus, The Ritz-Carlton Hotel Company, Case 9-601-163 
(Cambridge, MA: Harvard Business School, 2005). 

3. Barron, K., “Logistics in Brown,” Forbes Magazine, January 10, 2000. 


案例 研究 : 右上 和 角 的 力量 


在 本 章 和 下 一 章 中 ,我 们 将 呈现 更 多 已 经 成 功 走 向 右上 角 的 产品 和 公司 的 
案例 研究 。 这 些 案例 研究 是 本 书 中 论 及 的 观点 和 方法 的 缩影 ， 它 们 为 每 个 想 要 
创造 突破 性 产品 的 公司 提供 了 研究 标杆 。 在 本 章 中 ， 案 例 人 研究 主要 聚焦 于 美国 
国内 的 突破 性 创新 。 下 一 章 我 们 将 关注 全 球 的 突破 性 创新 。 本 章 中 的 案例 涉及 
一 系列 广泛 的 领域 ， 其 中 包括 教室 座 椅 、 电 动 汽车 、 橄 榄 球 球场 、 加 工 设备 、 
货车 和 再 装填 包 闭 技术。 此外， 还 涵盖 了 两 位 创新 发 明 者 的 观点 ， 我 们 用 从 迪 
士 尼 借 来 的 一 个 词 称 他 们 为 “ 创 明 家 ”。 最 后 讨论 了 企业 和 大 学 之 间 基 于 资助 教 
育 项 目的 新 的 合作 关系 。 通 过 两 个 案例 ， 我 们 展示 了 大 学 如 何 通 过 里 学 科 、 学 
术 引 导 的 iNPD 项 目 工作 室 的 方式 来 支持 企业 的 早期 创新 。 
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以 右上 角 的 座 椅 系统 彻底 改造 教室 : 
IDEO 及 Steelcase 公司 设计 的 Node 座 椅 


无 论 多 大 年 龄 ， 每 个 人 想起 摆 满 了 标准 课 桌 椅 的 教室 时 ， 一般 都 会 有 
这 样 的 印象 : 狭小 、 难 以 进入 、 不 舒服 的 木质 座 椅 和 一 块 罕 小 的 书写 用 桌 
板 。 把 书包 丢 到 地 上 后 ， 课 桌 间 的 空间 就 变 得 更 小 ， 让 人 很 难 活动 。 这 就 
像 OXO 前 皮 器 出 现 前 其 他 前 皮 器 一 样 不 尽 人 意 ， 教 室 座 椅 的 环境 也 至 少 
有 半 个 世纪 没有 改变 了 。 

然而 ，SET 要 素 发 生 了 变化 : 教育 已 不 同 于 一 个 世纪 前 。 课 程 不 再 以 
以 往 那 样 静态 的 方式 讲授 。 而 动态 的 讲授 过 程 是 在 两 小 时 的 学 习 时 间 内 ， 
将 讲授 、 团 队 作 业 、 个 人 作业 串联 在 一 起 的 教学 方式 。 那 种 让 每 个 学 生 坐 
成 狭窄 的 一 排 面向 前 方 的 上 课 方式 已 不 合 时 宜 。 有 时 授课 需要 让 学 生 以 小 
组 作业 的 方式 组 织 起 来 ， 或 者 开放 地 让 学 生 面 向 多 个 方向 的 教室 环境 。 此 
外 ， 桌 板 大 小 必须 适合 学 生 笔记 本 电脑 的 尺寸 ， 这 样 还 可 以 在 不 用 笔记 本 
电脑 的 时 候 将 它 保 护 起 来 。 

Steelcase 公司 发 现 了 彻底 改变 (短期 内 ) 未 来 教室 的 机 会 。 在 考察 了 不 
同 的 市 场 区 间 以 后 ， 公 司 最 终 将 目标 瞄准 了 高 等 教育 市 场 。 公 司 开展 了 两 轮 
人 种 学 研究 ， 旨 在 发 现 跨 和 人 教育 市 场 门槛 的 机 会 。Steelcase 公司 教育 事业 部 
总 经 理 肖 恩 . 柯 克 然 (Sean Corcorran) 肩负 着 领导 人 研究 团队 的 重任 。 第 一 
轮 调研 为 期 两 个 月 ， 在 这 一 过 程 中 ， 他 们 的 目标 主要 集中 在 对 两 所 大 学 的 访 
问 ， 并 从 访问 中 发 现 高 校 教室 中 的 问题 点 。 接 下 来 进行 的 是 一 次 长 达 一 年 的 
调研 ， 而 在 第 二 轮 调研 中 ， 他 们 访问 了 不 同 高 校 中 大 大 小 小 的 教室 ， 观 察 它 
们 的 使 用 情况 ， 并 与 校内 的 学 生 、 教 学 人 员 和 行政 人 员 进行 了 访谈 。 随 之 调 
研 团队 发 现 了 如 下 问题 : 教室 陈设 的 人 机 工程 从 佳 ， 不 能 移动 ， 基 本 缺乏 创 
新 。 在 对 二 级 资料 研究 的 过 程 中 ， 他 们 潜心 研究 人 们 的 学 习 方式 ， 再 一 次 证 
明了 以 往 的 静态 教室 不 再 能 满足 当今 教育 的 需求 。 公 司 的 目标 就 是 进一步 确 
定 符合 人 机 工程 的 、 可 创造 动态 教室 环境 的 座 椅 。 

随后 ， 团 队 向 国际 知名 的 设计 和 创新 公司 IDEO 寻求 合作 。IDEO 是 一 
家 保持 多 年 创造 获奖 产品 纪录 的 公司 。 在 设计 公司 IDEO 和 家 具 系 统制 造 
商 Steelcase 公司 的 合作 之 下 ,共同 推出 了 一 款 新 型 的 教室 座 椅 
“Node”( 见 图 9. 1) 。 在 项 目 开 始 的 时 候 ， 双 方 进行 了 一 天 的 会 谈 ， 产 生 
了 一 个 取 蔡 传统 扶手 课 椅 的 新 想法 。 随 后 项 目 迁 入 IDEO ， 并 由 该 公司 负 
责 Node 座 棒 设计 的 概念 设计 和 开发 。 

接 下 来 ，IDEO 基于 包括 大 量 的 社区 大 学 学 生 、 老 师 和 其 余 校 职工 等 在 
内 的 利益 相关 人 和 群 的 调研 ， 提 出 了 一 系列 家 具 概念 ， 这 些 利益 相关 人 和 群 也 是 
新 型 教室 环境 的 主要 购买 力量 。 在 同 他 们 的 访谈 中 ， 一 位 校长 指 着 一 把 用 了 
50 多 年 的 旧 棒 子 说 ， 学 生 就 像 被 “ 卡 ” 在 里 面 了 一 样 。 这 种 说 法 很 生动 ， 
并 且 进 一 步 证 明了 确实 存在 可 以 被 挖掘 的 潜在 产品 机 会 缺口 (POG). 
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R| 9. 1 Steelcase 公司 开发 的 Node 座 椅 (图 片 来 自 IDEO 公司 ) 


初期 用 户 调研 后 ，IDEO 以 开放 的 视野 重新 审视 教室 ， 探 索 新 的 课 桌 
和 系统 。 他 们 认为 ， 紧 竣 型 的 座 椅 是 最 值得 深入 的 方向 。 在 座 椅 的 开发 阶 
Be, IDEO 使 用 了 一 种 “设计 一 一 原型 一 一 再 设计 ”的 快速 迭代 方式 。 在 
迭代 过 程 中 ， 开 发 团队 制作 了 多 种 全 斥 才 产品 原型 ( 见 图 9.2) ， 并 邀请 
老师 和 学 生来 对 其 进行 测试 。 在 测试 的 过 程 中 ， 他 们 常常 根据 用 户 的 反 
馈 , 极其 迅速 地 更 换 其 中 的 部 件 。 

TEM IDEO 的 团队 领导 者 托马斯 . 欧文 桑 (Thomas Overthun) 所 言 ， 
在 家 居 设 计 中 ， 用 户 的 舒适 度 是 第 一 位 的 ， 风 格 应 追随 功能 。 这 种 座 椅 的 
设计 是 为 了 适应 包括 第 5 百 分 位 的 女性 和 第 95 百 分 位 的 男性 使 用 。 另 外 ， 
还 要 提供 一 个 巧妙 的 双向 自由 调节 系统 ， 使 桌面 可 以 在 向 外 展开 的 同时 ， 
整个 表面 和 支撑 臂 都 能 旋转 110° 度 打开 ， 从 而 让 坐 进去 和 起 身 都 更 加 方 
便 ， 还 要 节省 空间 。 座 椅 还 需要 保证 在 教室 环境 中 不 会 因 滥 用 而 损坏 ， 同 
时 要 足够 轻便 ， 能 在 教室 中 自由 移动 。 综 合 考 虑 以 后 ,最终 形 成 的 是 别 具 
一 格 的 课 桌 椅 设计 风格 : Node 座 椅 的 靠背 和 扶手 通过 注塑 成 型 连 成 一 体 ; 
座 椅 底 部 很 结实 但 是 靠背 很 有 弹性 ， 足 以 满足 不 同人 的 体形 ; 最 初 的 设计 
在 底部 还 设 有 6 个 自 位 轮 来 保持 稳定 ， 并 能 够 满足 放置 一 个 书包 或 者 其 他 
个 人 用 品 的 要 求 。“ 个 人 化 ”工作 表面 是 可 以 任意 左右 手 操作 的 ， 它 可 以 
同时 容纳 一 个 笔记 本 电脑 和 一 熏 纸 或 一 本 书 。 这 样 的 设计 使 新 型 座 椅 不 仅 
可 以 像 传统 教室 中 的 座 椅 一 样 以 队列 排列 起 来 ， 还 能 通过 简易 快捷 移动 的 
方式 来 动态 地 重新 布置 教室 。 它 可 以 围 成 圈 ， 分 成 小 方 阵 ， 或 者 在 课堂 
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到 9.2 Node 座 椅 开 发 过 程 中 的 各 种 模型 (图片 来 自 IDEO 公司 ) 


上 根据 不 同 的 需要 形成 多 种 组 合 来 优化 教室 内 的 环境 体验 。 最 终 ， 这 个 
名 为 “Node” 的 座 椅 可 以 促进 学 生 之 间 的 协作 ， 也 可 以 为 教师 根据 不 同 
教学 风格 来 重新 布置 教室 提供 便利 。 它 以 更 灵活 的 方式 满足 了 不 同 需 
求 ， 从 而 节约 了 开 文 ， 因 此 也 广 受 好 评 。 

MRZE, “Node” WHR, Steelcase 公司 的 副 总 裁 詹 
姆 斯 . 路 德 维 哥 (James Ludwig) 认为 这 样 的 设计 像 一 只 “ 怪 鸭 ” SE fe 
异 而 又 巧妙 ， 无 论 是 看 起 来 还 是 实际 工作 上 都 与 众 不 同 。 它 因 不 同 的 工作 
方式 而 夺 人 眼球 ， 又 以 全 新 的 方式 满足 了 大 学 教育 的 需要 。 这 种 座 椅 有 12 
种 颜色 的 外 壳 、3 种 颜色 的 底座 、5 种 颜色 的 桌面 ， 以 满足 任何 环境 的 需 
求 。 由 于 产品 的 开发 过 程 很 成 功 ， 这 个 座 椅 的 适用 范围 足以 延伸 至 中 小 学 
教育 领域 ， 而 现在 已 经 有 人 开始 探索 它 在 其 他 领域 的 用 途 。 

开发 Node 的 项 目 需要 一 个 贯穿 IDEO 和 Steelcase 公司 的 跨 学 科 团 
队 。 三 个 工业 设计 师 和 两 个 工程 师 为 此 在 DEO 公司 开展 了 半年 多 的 努 
力 工 作 。 同 时 ， 三 个 来 自 Steelcase 公司 的 工程 师 一 直 从 制造 和 技术 角度 
不 断 地 向 团队 反馈 信息 。Steelcase 的 工业 设计 部 门 也 同样 接连 不 断 地 提 
供 反 馈 。 当 IDEO 交付 了 最 终 可 实现 版 本 的 设计 方案 以 后 ，Steelcase 加 
速 了 投产 的 工程 进度 ， 从 而 能 让 产品 上 市 的 时 间 与 校方 的 采购 周期 在 时 
间 上 合拍 。 在 项 目 移交 到 Steelcase 后 ， 欧 文 桑 依然 保持 着 与 IDEO 方 的 
合作 ， 这 样 就 可 以 保证 接 下 来 一 年 中 的 调研 和 概念 都 能 高 度 一 致 地 转化 
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为 产品 最 终 形 态 。 

在 教育 ， 尤 其 是 公共 教育 的 背景 下 ， 成 本 往往 是 一 个 重要 的 驱动 力 。 
因此 ， 座 椅 的 每 一 项 功能 和 特性 都 应 经 过 仔细 的 分 析 ， 以 保证 其 必要 性 和 
合理 的 性 价 比 。 该 座 椅 的 售 价 大 约 要 比 传统 的 课 桌 椅 贵 50% ， 但 它 附 加 的 
功能 和 互动 的 价值 要 远 远 超出 这 个 价格 。 

传统 课 桌 椅 与 Node 座 椅 的 价值 机 会 分 析 ( 见 图 9.3) 生动 地 展现 了 
它 为 教育 环境 创造 的 价值 深入 而 广泛 。 传 统 课 桌 椅 唯一 真正 的 优势 在 于 它 
的 耐用 性 一 一 你 现在 在 学 校 使 用 的 同样 一 套 的 课 桌 椅 可 能 早 在 你 爷爷 奶奶 
上 学 的 时 候 就 已 经 在 使 用 了 。 除 此 以 外 ， 它 再 无 任何 优点 ， 在 对 比 后 反而 
Ai TIRS AFIR. SRRA, Node 座 椅 在 全 局 角度 上 创 
造 了 更 加 全 面 的 价值 。 它 与 用 户 之 间 建 立 起 了 强烈 的 情感 纽带 ， 起 到 了 促 
进 教学 活动 的 作用 。 独 树 一 帜 的 特征 凸显 了 它 的 创新 感 ， 更 能 引导 用 户 
SEPM ao, APS ATE, SRP AY SEER, CRE AY AE FS BD 
与 人 之 间 的 社交 互动 ， 并 与 Steelcase 公司 坚持 以 最 小 的 环境 伤害 来 实现 
可 持续 的 目标 相 一 致 ，Steelcase 公司 遵循 麦克 唐 纳 : 布 劳 恩 加 特 (Me- 
Donough Braungart) 化 学 设计 公司 的 C2C 认证 过 程 ， 获 得 了 银 级 的 官方 
认证 。 座 椅 原 本 是 基于 结实 耐用 的 思想 制作 的 ， 但 仍 选 择 了 以 塑料 制 
造 。 从 用 户 的 角度 而 言 ， 座 椅 是 否 可 靠 耐 用 非常 重要 ， 尤 其 是 当 它 与 兖 
品 相 比较 时 是 否 依然 有 优势 ， 而 这 必须 通过 时 间 来 证 明 。( 在 VOA 中 ， 

传统 椅子 低 中 高 Node 座 椅 低 
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b) 


图 9.3 传统 课 桌 椅 a) 与 Node KET b) 的 价值 机 会 分 析 (VOA) 
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我 们 在 中 和 高 之 间 用 灰 线 标明 了 当 用 户 更 加 确定 座 椅 的 性 能 后 可 能 产生 的 
价值 定位 的 变化 。) 

Node 座 椅 的 开发 过 程 是 在 一 个 存在 已 久 又 长 期 使 用 的 产品 类 别 中 寻 
找 机 会 的 例子 。 然 而 ， 一 种 新 潮 的 产品 风格 和 SET 因素 的 变化 成 就 了 足以 
创造 产业 革命 的 创新 。 

这 款 座 椅 的 反响 是 压倒 性 的 。 自 2010 年 发 售 起 ， 首 年 销售 业绩 就 超 
出 了 预期 一 番 一 一 次 年 的 销售 业绩 又 翻 了 一 番 。Node 还 包揽 了 众多 设计 
大 奖 ， 其 中 包括 IDEA 的 办 公 和 效率 类 产品 银 奖 、 火 花 国 际 设计 大 奖 、 
NeoCon 创新 大 奖 以 及 《室内 设计 杂志 》 评 选 的 年 度 最 佳 奖 。Steelcase ZS 
司 预料 到 它 的 竞争 对 手 会 试图 击败 他 们 设计 上 的 成 功 ， 所 以 他 们 已 经 为 此 
提交 了 6 项 实用 型 专利 和 设计 专利 。 

柯 克 然 (Corcorran) 对 这 个 座 椅 ， 乃 至 所 有 产品 的 成 功 有 着 自己 的 见 
解 。 他 认为 成 功 在 于 细节 ， 微 小 的 决策 足以 在 项 目的 最 终 产 出 中 导致 巨大 
的 差别 。 有 趣 的 是 ， 柯 克 然 在 就 职 于 Steelcase 公司 之 前 ， 曾 在 IDEO 公司 
工作 了 17 年。 他 明白 IDEO 公司 的 优势 就 在 于 理解 项 目 中 人 机 和 技术 因素 
并 为 之 进行 设计 。 但 作为 一 个 客户 ， 他 必须 明白 商业 ， 明 白 一 个 产品 背后 
的 动机 。 这 也 是 为 什么 Steelcase 公司 在 针对 教育 环境 展开 调研 并 决定 采用 
哪 种 新 产品 之 后 ， 再 向 DEO 公司 寻求 产品 创意 。 从 这 里 我 们 可 以 学 到 ， 
无 论 哪 家 公司 都 需要 对 产品 创新 的 过 程 有 基本 的 理解 ， 即 使 在 与 产品 创新 
公司 合作 的 时 候 ， 也 要 有 现成 的 可 以 发 现 产 品 机 会 的 机 制 ; 有 了 合理 的 期 
望 以 后 ， 这 样 的 一 个 基础 就 能 为 产品 公司 和 设计 公司 之 间 更 加 卓有成效 的 


合作 创造 条 件 。 























“ 创 明 ”作品 : 以 人 性 的 洞察 力 发 明 创造 的 独立 发 明 家 


虽然 我 们 举 的 大 多 数 例子 都 是 由 大 型 公司 开发 的 产品 ， 但 是 我 们 同样 能 够 支持 那些 独 
立 构 思 产 品 的 创新 者 ， 而 这 些 创新 者 同样 也 是 以 本 书 中 的 思想 为 基础 进行 发 明 的 。 在 迪 士 











术 转 化 成 有 价 


























尼 乐 园 中 有 一 个 叫 “ 创 明 ” 作 品 的 博物 馆 ， 里 面 展 出 的 是 在 人 们 日 常生 活 中 的 科技 进步 
和 它们 的 实际 用 途 。 本 书 中 介绍 的 方法 可 以 帮助 任何 发 明 家 变 成 “ 创 明 家 ”， 让 人 们 把 技 
值 的 突破 性 产品 。 这 里 我 们 列举 两 位 从 发 明 家 走向 创 明 家 的 例子 ， 他 们 通过 























人 本 驱动 的 方法 代替 技术 驱动 来 发 现 潜在 机 会 缺口 (POG)， 并 以 感同身受 的 方法 引发 了 














突破 性 的 思维 











罗伯特 ， 


雷 诸 效 (Robert Reynolds) 博士 致力 于 寻找 能 够 帮助 患 有 注意 缺陷 多 动 
症 (ADHD) 儿童 及 他 们 的 家 庭 管理 由 此 疾病 带 来 的 挑战 而 不 用 药物 的 方法 。 通 过 使 
用 本 书 中 的 方法 ， 他 开发 了 一 套 产 品系 统 ， 让 教师 能 够 直接 一 对 一 地 与 学 生 沟 通 ， 包 
括 积 极 的 与 消极 的 行为 。 产 品系 统 的 一 部 分 挂 在 教师 腰 间 ， 另 一 部 分 像 手 表 一 样 戴 在 
学 生 手 腕 上 。 教 师 能 够 向 学 生发 送 无 声 信号 ， 来 发 现 学 生 积 极 的 行为 ， 也 能 收 到 学 
消极 行为 的 通知 。 两 种 信号 的 发 送 都 是 无 声 且 无 痛 的 。 目 前 这 款 产 品 正 在 接受 测 i 
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达到 美国 食品 药物 监督 管理 局 (FDA) 的 标准 。 本 书 为 罗伯特 .雷诺 将 博士 通过 产品 
开发 的 模糊 前 期 提供 了 路 线 图 ， 并 为 研发 人 员 优 化 产品 和 设计 提供 了 测试 模型 。 
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2003 年 ， 瑞 安 . 艾 德 (Ryan Eder) 见 到 一 个 坐 在 轮椅 上 的 人 正在 党 





试 使 用 一 台大 


众 化 的 健身 器 材 ， 他 发 现在 轮椅 SET 因素 指出 ， 大 量 的 
坐 在 轮椅 上 的 人 想 要 健身 。 新 科技 可 以 驱动 一 款 最 先进 的 设计 ， 来 帮助 轮椅 上 的 用 户 轻松 








并 有 尊严 地 使 用 健身 器 材 。 








ee E, 他 在 2007 年 IDEA 大 奖 中 以 学 生 项 目 





获得 了 金奖 ， 并 在 由 IDEA 大 奖 委员 会 总 体 投票 选 出 的 年 度 最 佳 设计 奖 中 斩获 了 第 二 个 金 











奖 。 在 接 下 来 的 半年 里 ， 他 的 设计 又 被 世界 设计 大 会 的 参加 者 们 票选 为 “最 佳 展示 效 
果 ”。 以 此 为 起 点 ， 艾 德 开 始 了 历经 五 年 的 不 断 探索 以 将 产品 系统 付 诸 生 产 。 通 过 使 用 人 
类 学 研究 和 同 理 心 研究 的 方法 ， 他 开展 了 一 项 右上 角 的 设计 。 这 项 设计 融合 了 一 个 适应 个 
人 不 同 臂 力 和 和 臂 展 的 可 调整 系统 来 支持 单 臂 或 双 臂 活动 ， 系 统 能 够 解决 抓 取 器 材 时 诸多 握 








力 上 的 困难 。 艾 德 又 男 外 设计 了 帮助 坐 轮 椅 的 人 置身 到 器 材 前 的 长 使。 这 村 





PAUSE ees 轻松 地 把 器 材 调 整 到 需要 的 高 度 。 这 种 “包容 健身 








一 来 ， 他 就 可 
5 (Include Fit- 





ness) ”系统 ( 见 图 9.4) 是 包容 性 设计 的 典范 : 它 并 不 标榜 自己 和 其 他 器 材 的 不 同 ， 
无 论 任何 能 力 的 人 使 用 起 来 都 一 样 。 艾 德 将 这 个 设计 申请 了 专利 ， 然 后 又 通过 多 种 渠道 的 






































资金 资源 组 建 了 公司 ， 将 “包容 健身 ”系统 投入 生产 。 


AREF 


INCLUDEFITNESS 

















图 9.4 艾 德 设计 的 “包容 健身 ”系统 (图 片 来 自 瑞安 艾 德 
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通过 将 本 书 中 提 及 的 理念 和 方法 付 诸 实践 ， 开 发 有 意义 的 理念 ， 让 技术 转化 成 有 用 、 可 
用 、 想 用 的 右上 角 产 品 来 改变 市 场 等 措施 ， 其 他 发 明 家 也 可 以 像 他 们 一 样 转 变 成 “ 创 明 家 ”。 











右上 和 角 的 球场 比赛 : 达拉斯 体育 场 和 PNC 球场 


























达拉斯 体育 场 (Dallas Stadium) ( 见 图 9.5) 和 达拉斯 牛仔 队 〈Cowboy) 
是 美国 国家 橄榄 球 联盟 (NEL) 娱乐 产业 的 一 部 分 ， 它 们 服务 了 全 世界 数 百 
万 名 橄 槛 球迷。 达拉斯 牛仔 队 是 一 个 极其 成 功 的 品牌 ， 它 的 核心 服务 就 是 参 
与 比赛 的 球员 本 身 和 比赛 的 场地 。 每 当 体育 场 中 的 球迷 观看 比赛 的 时 候 ， 支 
撑 它 的 核心 体验 是 一 整套 子 服 务 、 产 品 以 及 数 以 干 计 的 工作 人 员 ， 其 中 有 的 
是 有 形 的 ， 有 的 是 无 形 的 ， 它 们 章 心 协力 ， 共 同 创造 出 了 浑然 一 体 的 体验 。 
作为 一 个 品牌 ， 达 拉 斯 牛仔 队 就 像 最 新 改版 的 《达拉斯 》 (Dallas) 电视 节 
目 一 样 能 引起 热 议 。 它 是 一 支 要 么 让 人 爱 要 么 让 人 恨 的 球 队 。 从 球 队 老板 到 
教练 和 球员 ， 达 拉 斯 牛仔 队 充 满 着 话题 性 ， 这 还 包括 红 极 一 时 的 “美国 之 
W 的 称号 。 所 有 的 体育 场 和 竞技 场 都 由 集成 式 系统 建立 ， 但 未 必 都 达到 了 
这 个 竞技 场 的 程度 ， 所 以 新 的 体育 场 饱 受 争议 也 是 理所当然 的 。 球 队 老 板 杰 
瑞 . 琼斯 (Jerry Jones) 和 基 恩 . 琼斯 (Gene Jones) 提出 了 促成 整个 新 达 
拉 斯 体育 场 的 策略 和 建成 的 设想 。 这 是 职业 运动 领域 过 去 10 年 中 最 有 活力 、 
最 饱 受 争议 的 一 次 升级 。 它 的 每 一 个 角度 都 有 人 品评 ， 人 们 对 这 个 体育 乐园 
有 各 种 各 样 的 看 法 ， 反 应 也 各 不 相同 ， 有 的 极度 保守 ， 有 的 为 之 狂热 。 但 无 
论 你 对 这 个 体育 场 有 怎样 的 感想 ， 你 都 必须 承认 这 是 一 个 突破 性 的 方案 ， 提 
供 了 绝无仅有 的 服务 体验 (ILE 9.6), 
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9.5 达拉斯 体育 场 (© 2012 Ralph Gole/Dallas Cowboys 版 权 所 有 ) 
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Texas 体 育 场 














图 9.6 位 于 右上 角 的 达拉斯 体育 场 与 位 于 左下 角 的 体育 场 ( 如 棉花 碗 体育 场 ) 、 
位 于 右 下 角 的 低 造 型 高 技术 体育 场 (如 Texas 体育 场 ) 的 定位 图 


内 外 部 结构 的 混合 、 专 为 体育 场 调 遗 的 14 件 艺术 杰作 、500 多 部 相互 
连接 的 监控 器 ， 它 们 之 间 的 互相 搭配 使 达拉斯 体育 场 成 为 一 座 突破 性 的 体 
育 场 。 鲜 被 提 及 的 是 ， 达 拉 斯 体育 场 是 第 一 个 集成 式 的 智能 体育 场 。 所 有 
的 屏幕 无 论 尺 寸 大 小 ， 都 在 一 个 由 AMX 开发 的 同步 系统 中 和 运作。 达拉斯 
体育 场 在 现实 与 虚拟 之 间 的 联系 中 跨 进 了 新 时 代 一 一 现实 和 虚拟 以 前 所 未 
有 的 方式 首次 在 一 种 必然 的 关系 中 并 存 。 虽 然 每 个 体育 场 都 有 超大 屏幕 ， 
但 基本 上 也 只 有 一 个 ， 并 且 多 数 放 在 体育 场 的 一 端 。 球 迷 们 从 这 个 屏幕 上 
观看 回放 。 达 拉 斯 体育 场 是 一 座 充分 反映 了 人 类 在 虚拟 和 现实 空间 共存 的 
新 的 双重 性 的 智能 体育 场 。 每 个 人 都 在 谈论 位 于 20 10 BE MALAY 180ft 
( 约 55m) 大 屏幕 ， 但是， 在 达拉斯 体育 场 的 任何 其 他 地 方 都 不 难 发 现 尺 
寸 相当 的 屏幕 。 它 为 音像 领域 的 世纪 争论 添加 了 新 的 维度 ， 即 与 现实 的 关 
系 和 对 现实 的 复制 。 纵 观 整个 建筑 ， 从 将 球员 缩 成 小 单位 的 远 距 离 小 型 监 
视 器 ， 到 把 球员 在 球场 和 观众 上 空 放大 成 英雄 般 安 伟 形象 的 巨型 屏幕 ， 场 
上 真实 的 球员 以 不 同 的 尺寸 得 以 展现 。 如 果 再 配 上 瓦格纳 的 音乐 ， 就 仿佛 





































































































© 1 码 (yd) = 0.9144 米 (m) 。 一 一 译 者 注 
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置身 在 瓦尔 哈 拉 殿 堂 一 般 。 

在 体育 场 中 ， 大 型 显示 屏幕 在 球场 上 方 实时 显示 场 上 动态 。 这 样 就 化 
解 了 当初 发 现 的 一 个 问题 一 一 在 场馆 的 一 边 看 到 的 是 赛事 前 进 的 方向 ， 而 
另 一 边 看 到 的 是 球员 “ 走 反 ”的 方向 。 而 这 样 的 问题 催生 了 一 种 新 的 编程 
方案 ， 这 种 方案 可 以 实时 翻转 影像 ， 以 确保 赛场 两 端的 观众 都 可 以 看 到 与 
场 上 一 致 的 影像 。 

体育 场 的 设计 师 是 HKS 建筑 有 限 公 司 的 布 莱 恩 . FB ( Bryan 
Trubey) 。 公 司 和 楚 贝 本 人 都 因 设计 体育 场 而 闻名 。 与 早先 的 达拉斯 牛仔 
队 体 育 场 相 比 ， 这 座 建筑 的 视觉 结构 是 独树一帜 的 。 它 提供 了 一 种 有 趣 的 
观赏 体验 ， 这 种 体验 创立 了 虚拟 和 现实 之 间 的 新 界限 。 由 琼斯 兄弟 汇总 的 
馆 内 艺术 品 集 也 是 让 达拉斯 体育 场 与 众 不 同 的 一 个 方面 。 从 公共 走廊 到 私 
人 俱乐部 ， 多 处 都 有 艺术 品 的 陈设 ， 而 陈设 这 些 艺 术 品 的 地 方 在 装 江上 也 
采用 了 现代 风格 ; 它 提供 的 是 一 种 高 端 、 上 典雅 的 背景 ， 这 与 其 他 展现 浮 硅 
的 体育 肖像 和 图 案 的 场馆 截然 不 同 。 场 馆 内 无 论 何 时 用 到 体育 肖像 ， 都 能 
以 一 种 精巧 的 方式 展现 出 来 ， 让 它 与 建筑 中 的 艺术 品 和 装 浇 相 辅 相 成 。 建 
筑 没 有 用 巨大 而 色彩 艳丽 的 图 像 ， 反 之 以 灰 调 的 方式 呈现 ， 这 样 能 使 雅致 
的 黑白 大 型 壁画 融入 装 浇 的 空间 中 。 场 馆 也 向 游客 开放 ， 游 客 可 以 在 50 
码 线 的 星 形 上 与 达拉斯 啦啦队 一 起 合照 ， 也 可 以 选择 各 自 留 影 。 而 这 也 是 
仅 有 的 几 项 传统 旅游 项 目 之 一 。 体 院 场 里 球迷 周边 商店 的 设计 也 体现 出 节 
制 的 美感 。 体 育 场 集 建筑 、 技 术 、 艺 术 于 一 身 ， 创 造 出 一 种 犹如 在 大 型 高 
端 居 室内 置 入 足球 场 般 的 体验 。 

过 去 球迷 下 午 坐 在 橄榄 球场 上 观看 场 下 比赛 时 ， 记 分 牌 是 比赛 体验 中 
微小 的 一 部 分 ， 所 需要 的 配合 与 支持 场 上 比赛 的 技术 也 是 微不足道 的 。 如 
今 我 们 越发 依赖 于 虚拟 和 现实 的 和 谐 交 融 ， 而 这 需要 精密 的 隐形 系统 来 协 
调 它 的 体验 。 由 于 我 们 追寻 把 每 一 种 体验 都 融合 虚拟 与 现实 从 而 创建 新 的 
幻象 界限 ， 因 此 像 AMX 这 样 的 公司 就 开始 变 成 人 们 日 常生 活 的 世界 中 越 
来 越 重 要 的 一 部 分 。 

匹兹堡 海盗 队 的 主场 地 一 一 PNC 球场 (PNC Park) 的 设计 与 达拉斯 体 
育 场 截然 不 同 〈 见 图 9.7) 。PNC 球场 是 后 台 技 术 与 前 台 比 赛 体 验 相互 搭配 
的 一 个 杰出 案例 。 该 球场 的 设计 形似 那些 如 波士顿 的 芬 威 球场 (Fenway 
Park) 和 芝加哥 的 瑞 格 利 球场 (Wrigley Field) 等 最 古老 的 职业 棒球 场 一 般 。 
在 2001 年 初 建 时 ， 怀 旧 的 思潮 席卷 了 社会 各 界 ， 而 棒球 场 成 了 代表 这 种 社 
会 现象 的 一 个 符号 。 它 们 之 间 的 区 别 就 在 于 虽然 新 场地 看 起 来 像 传 统 场 地 ， 
但 是 它们 配备 了 一 套 新 的 基础 设施 和 一 系列 最 前 沿 的 生活 便利 设施 。PNC BR 
场 与 其 他 类 似 的 球场 一 样 ， 将 亲密 感 带 回 到 比赛 中 ; 不 同 于 上 一 个 多 用 途 的 
体育 场 ， 新 的 更 小 的 球场 能 让 人 们 更 近 距离 地 感受 赛场 ， 并 将 人 们 带 入 观看 
赛事 的 氛围 中 ， 即 使 是 过 去 十 多 年 中 全 联盟 中 表现 最 平庸 的 球 队 之 一 ， 也 毫 















































































































































O 瓦尔 哈 拉 殿堂 (Valhalla) 是 挪威 神话 中 阵亡 将 土 与 奥 丁 神 永久 生活 的 宫殿 。 一 一 译 者 注 
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影响 人 们 的 观赏 体验 。 为 了 增强 球迷 的 体验 ,匹兹堡 海盗 队 聘 请 迪士尼 公 
司 来 训练 球场 的 引导 和 其 他 迎 宾 人 员 。 





到 9.7 PNC 球场 一 一 匹兹堡 海盗 队 主 场地 
(图 片 印刷 获 《 匹 兹 堡 新 闻 邮 报 》 许 可 ; 照片 由 Fong 拍摄 ) 


与 达拉斯 体育 场 相 比 ，PNC 球场 虽 稍 有 逊色 ,但 同样 位 于 右上 和 角 。 


PNC 球场 中 的 高 科技 隐藏 在 球迷 看 不 见 的 地 方 ， 比 如 其 中 装 有 每 小 时 可 处 
理 14in 积 水 的 排水 系统 的 高 性 能 沙 基 草坪 (ILEI 9.8), PNC 球场 开放 了 





























3.1acre9 草坪 是 高 度 专业 的 砂 基 坪 床 系统 。 
最 先进 的 草坪 PNC 新 的 棒球 场 中 使 用 的 草坪 种 植 在 
一 个 专门 为 其 供应 的 农场 里 。 


1.75in 高 的 精 
心 挑选 的 草皮 
0.75in 高 的 (草坪 等 多 
草地 区 土壤 上 积累 起 
来 的 ) 未 腐植 物 履 盖 层 
12in 的 高 
山 根 生长 基质 
4in 高 的 沙砾 
排水 体 ( 豆 粒 砾石 ) 








土工 过 滤 织 物 材料 

EMME 

有 排 孔 的 球场 地 下 排 
水 系统 管道 


排水 器 ， 每 小 时 可 
排 14in 深 的 水 








稳固 的 基 座 

















图 9.8 PNC 球场 的 高 科技 比赛 场地 分 析 
(图 片 印刷 获 《 匹 效 堡 新 闻 邮 报 》 许 可 ; 图 片 为 Dan Marsula 和 James Hilston 绘制 ) 
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10 年 以 后 ， 仍 被 认为 是 最 好 的 棒球 场 之 一 ， 常 年 吸引 人 们 前 来 观看 比赛 ， 
它 同 时 也 孕育 着 匹 效 堡 海盗 队 能 有 朝 一 日 重 夺 世 界 冠 军 的 希望 。 

显然 ， 为 球迷 创造 美妙 体验 的 方式 多 种 多 样 ， 如 棒球 的 复古 ， 橄 榄 球 
的 未 来 感 趋势 。 伴 随 着 这 样 的 差异 性 ， 在 项 尖 高 科技 、 高 档 风 格 、 位 于 右 
上 角 的 达拉斯 体育 场 中 ， 未 来 主义 感 油 然而 生 。 









































机 械 加 工 中 的 创新 : 肯 纳 金属 的 超 冲击 钛 制造 工艺 





对 于 新 产品 开发 而 言 ， 提 及 金属 切割 行业 或 许 不 像 是 一 个 吸引 人 的 领 
域 ， 但 它 在 机 械 加 工 技 术 中 却 有 着 成 熟 的 创新 潜力 。 全 球 领先 的 切割 工具 制 
造 商 之 一 一 一 肯 纳 金属 (Kennametal) 成 功 地 抓 住 了 加 工 设备 行业 中 的 巨大 
创新 机 遇 。 而 他 们 的 产品 “ 超 冲 击 ”( Beyond Blast) 成 就 了 更 加 快速 、 更 加 
经 济 的 钛 金属 加 工 。“ 超 冲击 ”的 开发 起 因 于 改进 钛 金属 加 工 机 所 带 来 的 新 
机 遇 ， 这 种 机 遇 基 于 飞机 制造 业 中 新 产品 的 出 现 。 由 于 加 工时 会 对 设备 产生 
高 温 高 压 ， 铁 是 最 难 加工 的 材料 之 一 。 波 音 公 司 研 发 787 梦幻 客机 时 ， 这 个 
创新 的 概念 极 大 地 依赖 于 降低 客机 重量 及 阻力 与 客机 维护 之 间 的 平衡 。 合 金 
使 用 的 增加 带动 了 合金 结构 中 铁 的 使 用 。 在 这 个 案例 中 ， 约 20000lb (24 
9000kg) 购买 的 原料 被 加 工 ， 其 中 80% ~ 90% 都 被 机 械 加 工 去 除 ， 其 余 的 转 
化 成 一 种 最 终 支 持 合金 的 结构 。 在 2005 年 困扰 波音 公司 的 一 个 问题 是 在 传 
统 加 工 技术 条 件 下 ， 志 界 各 地 都 没有 足够 的 制造 力 在 飞机 制造 峰值 时 供应 充 
足 的 猴 加 工 量 。 这 对 于 肯 纳 金属 来 说 是 一 个 绝无仅有 的 机 会 。 

在 一 个 典型 的 设备 开发 项 目 中 ， 肯 纳 金属 专注 于 设备 原料 、 高 级 包 右 
和 切割 设备 几何 体 。 这 一 次 公司 采用 了 一 种 更 为 广泛 的 方法 ， 这 种 方法 综 
合 考虑 了 加 工 系 统 的 兼容 性 、 冷 却 方法 和 竞争 对 手 的 优势 和 劣势 。 在 过 
去 ， 冷 却 方法 尤其 被 当 作 公司 专业 领域 外 的 工作 。 然 而 ， 肯 纳 金属 从 这 个 
更 广阔 的 非 传 统 视角 证 明了 冷却 和 切割 的 结合 才 是 问题 的 关键 。 金 属 切 制 
中 约 90% 的 加 工 能 量 转化 成 了 热能 ， 当 面 对 如 铁 这 样 难以 加 工 的 金属 时 ， 
这 种 转化 量 尤 为 显著 。 一 般 情况 下 ， 将 一 股 厚 金属 切割 冷却 剂 流 在 3~ 12in 
远 的 地 方 瞄 准 切 割 区 域 喷射 ， 从 而 达到 除 热 、 润 滑 和 洗 去 切割 操作 造成 的 
碎 层 的 目的 。 这 种 传统 方法 的 问题 是 过 于 浪费 冷却 剂 、 不 能 够 准确 瞒 准 ， 
以 及 有 效 去 除 金 属 碎 届 的 效果 不 尽 如 人 意 。 

与 其 竞争 的 技术 ( 见 图 9.9) 包括 传统 外 置 冷 却 剂 的 低 价 硬 质 合金 车 
刀 (左下 角 ) 、 使 用 更 加 高 级 技术 的 高 压 冷 却 剂 系统 ( 右 下 角 ) 和 造型 美 
观 的 断 习 器 (左上 角 ) 。 位 于 左上 角 的 断 导 器 用 设备 局 部 对 刻 来 破坏 碎 居 ， 
但 也 很 有 可 能 是 为 了 满足 机 械 师 的 审美 趣味 。 例 如 ， 肯 纳 金属 曾经 为 美国 
客户 设计 了 星 形 断 居 器 ， 为 加 拿 大 客户 设计 了 枫叶 形 断 居 器 ， 而 两 者 性 能 
完全 相仿 。 

这 些 因素 创造 了 填补 右上 和 角 象限 的 机 会 。 他 们 的 思路 是 将 冷却 剂 涂 膜 
装置 集成 在 切入 部 分 内 部 ， 这 样 冷却 剂 流 就 可 以 更 好 地 对 准 需 要 它 的 地 
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图 9.9 “ 超 冲 击 ” 铁 制 造 工 艺 定位 图 (照片 来 自 肯 纳 金属 公司 ) 


方 ， 从 而 实现 切割 设备 更 加 高 效 的 冷却 、 更 少 的 冷却 剂 消耗 、 更 好 的 润滑 
效果 和 更 长 的 使 用 寿命 。 

这 个 产品 最 终 得 名 “ 超 冲 击 ”( 见 图 9. 10) ， 是 在 2010 年 由 肯 纳 金属 
发 明 的 金属 切割 设备 技术 中 的 创新 。 它 无 与 伦比 的 设计 让 冷却 剂 更 好 地 输 
送 ， 遍 及 整个 切入 部 分 ; 它 精 妙 的 技术 让 机 器 增加 了 50% 的 运行 速率 ， 使 
切割 时 间 大 大 缩短 ; 在 标准 切割 条 件 下 ， 切 入 部 分 的 使 用 寿命 与 传统 设备 
相 比 提高 了 300%。 












































图 9.10 FAESJE 
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司 的 “ 超 冲 击 ”( 图 片 来 自 肯 纳 金属 公司 ) 
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三 部 分 ”进一步 的 证 据 








“ 超 冲 击 ” 的 VOA (IE 9.11) 突出 了 它 的 创新 意义 和 对 客户 的 价 
值 。 传 统 途径 的 VOA 表明 ， 所 有 相关 属性 的 价值 总 是 在 低 的 或 中 等 水 平 。 
在 这 里 ,“ 中 等 ”的 含义 是 “行业 标准 ” 可 接受 但 在 该 属性 中 没有 明 
显 突破 的 水 平 。 在 “ 超 冲 击 ” 的 VOA 中 我 们 看 到 ， 每 一 个 价值 机 会 

(VO) 类 别 中 都 有 高 水 平 的 价值 ， 其 中 几 项 有 明显 突破 。 
传统 途径 低 中 高 超 冲 击 低 p 高 
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图 9.11 传统 机 器 与 “ 超 冲 击 ” 创 新 产品 的 VOA 


“ 超 冲 击 ” 的 美感 得 分 很 高 。 虽 然 一 般 人 可 能 不 会 对 “ 超 冲 击 ” 的 设 
计 感 到 惊艳 ， 但 对 于 每 个 从 事 机 械 加 工 的 人 而 言 ， 它 的 设计 典雅 出 众 ， 其 
强壮 的 造型 传达 出 它 独特 的 功能 性 。 它 有 不 同 部 分 紧密 结合 的 精巧 之 美 ， 
而 不 是 东 拼 西 凑 的 拙劣 产物 。 它 独一无二 的 风格 使 其 具有 一 种 高 端 (并 高 
度 易 识别 ) 的 特征 。 从 感官 的 角度 而 言 ，“ 超 冲击 ”也 有 类 似 的 高 分 表 
现 。 同 样 ， 对 于 在 机 械 厂 房 和 机 械 加 工 的 使 用 环境 中 的 人 们 ， 这 款 产 品 性 
感 十 足 。 金 色 的 外 观 〈 不 是 一 家 独 有 但 也 不 落 俗套 ) 同样 为 产品 的 整体 风 
格 增添 了 魅力 。 

当然 ， 产 品 的 品质 和 核心 科技 也 整体 较 高 。“ 超 冲击 ” 远 比 竞争 对 手 
的 产品 要 耐用 得 多 ,使 用 寿命 是 在 切入 部 分 采用 普通 人 硬 质 合金 产品 的 3 
倍 。 它 的 环境 影响 也 很 好 : 冷却 剂 得 到 了 节约 ， 藤 入 部 件 的 使 用 周期 得 以 
延长 ， 这 两 点 都 对 环境 有 益 。 

有 趣 的 是 ， 因 为 它 是 新 产品 并 且 尚 未 得 到 业界 的 广泛 认可 ， 所 以 客户 难 
免 对 它 感到 怀疑 。 这 导致 了 “ 超 冲击 ”在 VOA 中 ， 安 全 和 信任 得 到 了 中 等 
水 平 的 评价 。 但 是 在 保守 的 金属 切割 设备 市 场 中 ， 对 绝无仅有 、 初 来 乍 到 的 

















第 九 章 “案例 研究 : 右上 角 的 力量 





产品 有 这 样 的 反应 是 很 常见 的 。 然 而 ， 通 过 与 客户 亲密 接触 和 传播 成 功 案例 
来 建立 一 种 “ 真 金 不 怕 火 炼 ”的 口碑 ， 这 个 问题 就 可 以 得 到 解决 。 

切割 机 的 外 观 能 激 起 人 们 使 用 它 的 欲望， 因为 它 看 起 来 就 可 以 提供 这 
样 的 功能 。 这 是 一 种 让 形式 和 功能 相得益彰 的 精妙 手法 ， 这 种 方式 将 产品 
在 这 个 市 场 中 定位 在 右上 和 角 的 位 置 ( 见 图 9.9)。 

产品 的 利润 是 保密 的 ,但 单 任 其 潜力 就 可 以 增加 市 场 份 额 ， 从 而 形成 
高 利润 的 效果 。 这 个 产品 不 单 深化 了 肯 纳 金属 高 端 设备 的 品牌 形象 ， 还 从 
产品 创新 层面 强化 了 品牌 形象 。 最 后 ， 这 款 产品 是 可 扩展 的 ， 因 为 在 困难 
环境 或 者 高 温 环境 中 进行 加 工 的 应 用 和 材料 也 可 以 是 超 剖 击 的 用 武之 地 。 
例如 ， 那 些 因 产 和 大量 热 而 被 高 温 毁 坏 的 材料 ， 像 不 锈 钢 、 高 温 合金 和 高 
合金 ， 都 可 能 通过 超 冲 击 技术 来 解决 。 

在 肯 纳 金属 的 管理 和 产品 营销 的 指引 下 ， 创 新 风 投 (Innovation Ven- 
tures) 公司 的 工程 师 保 罗 . 普 利 查 德 (Paul Prichard) 和 突破 科技 
( Breakthrough Technology) 公司 的 经 理 汤姆 : BY (Tom Muller) 4 fal HF 
领 了 一 个 由 极 具 天 赋 的 工程 师 和 技术 员 组 成 的 跨 学 科 团队 来 着 手 创造 和 开 
发 “ 超 冲 击 ”。 通 过 使 用 本 书 中 的 工具 和 概念 化 方法 ， 他 们 发 现 了 机 会 并 
预见 了 “ 超 冲 击 ”系统 的 诞生 。 肯 纳 金属 认识 到 了 这 个 突破 性 产品 的 价 
值 。 就 在 笔者 撰写 此 书 的 时 候 ， 该 产品 的 许多 美国 专利 已 经 被 签发 了 ， 而 
且 一 些 专 利 申请 仍 在 进行 。“ 超 冲击 ”也 激发 了 肯 纳 金属 内 部 员工 以 不 同 
思维 来 作为 解决 问题 的 方式 。“ 超 冲击 ”的 成 功 为 新 的 创新 项 目 集结 了 资 
源 ， 而 且 自 由 地 追求 诸如 此 类 的 创新 成 为 新 推出 的 “不 同 思 维 ” 广 告 活动 
的 标志 。 肯 纳 金 属 因 其 创新 力 而 在 加 工 设备 行业 中 被 广泛 认可 ， 并 且 该 公 
司 在 2010 年 获得 了 由 产品 开发 管理 协会 (Product Development and Man- 
agement Association, PDMA) 颁发 的 “年 度 创新 者 ”大 奖 ， 而 获奖 大 多 要 
归功 于 “ 超 冲 击 ”。 

我 们 能 从 这 个 案例 中 学 到 的 最 大 的 一 点 就 是 ， 创 新 不 仅 适用 于 消费 产 
品 。 如 果 突 破 性 创新 能 够 在 如 金属 切割 等 近乎 无 趣 而 又 成 熟 的 B2B (商业 
对 商业 ) 行业 发 生 , 那么 它 就 真 的 能 在 任何 地 方 开花 结 


电动 汽车 的 创新 : 将 右上 角 的 交通 带 入 21 世纪 


对 于 很 多 读者 而 言 ， 电动 汽车 似乎 是 一 项 新 的 发 明 。 但 电动 汽车 
(EV) 在 19 世纪 就 存在 了 ， 到 了 20 世纪 初期 ， 它 的 受 欢 迎 程度 超过 了 内 
燃 机 (IC) 汽车 。 但 是 ， 当 时 廉价 的 燃油 、 内 燃 机 的 大 规模 生产 以 及 促成 
长 途 旅行 的 道路 系统 使 得 基于 石油 的 汽车 繁荣 发 展 。 相 反 ， 基 于 电动 的 汽 
车 多 年 以 来 成 了 后 备 选择 。 

随 着 全 球 变 暖 逐渐 被 人 们 所 认 知 以 及 石油 燃烧 对 全 球 变 暖 的 影响 ， 加 
之 21 世纪 以 来 不 断 攀 升 的 油价 ， 一 个 关于 电动 汽车 的 全 新 机 会 出 现 了 
( 见 图 9. 12)。 
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a) b) c) d) 
图 9. 12 不 同 价值 水 平 的 电动 汽车 : 日 产 Leaf, 
雪佛兰 Volt, ASH Insight 和 赛 格 威 (Segway) 


随 着 2008 年 Roadster 汽车 的 推出 ， 特 斯 拉 汽车 公司 出 现在 人 们 的 视 
ZEA, Roadster 价格 不 非但 是 作为 电动 汽车 ， 它 迅猛 而 性 感 。 在 2010 年 
后 推出 的 一 系列 细 新 的 汽车 将 把 电动 汽车 推 向 主流 。 电 池 技 术 的 革命 为 这 
类 汽车 的 开发 创造 了 条 件 ， 其 中 最 引 人 瞩 目的 当 属 日 产 Leaf， 它 是 2010 
年 面世 的 第 一 辆 量 产 的 电动 汽车 。Leaf 兴起 了 一 个 关键 的 价值 主张 ， 它 点 
燃 了 人 们 渴望 减少 碳 排放 的 社会 意识 (IE 9.13), Leaf 的 汽车 部 件 中 有 

日 产 Leaf 低 中 er 
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图 9.13 日 产 Leaf 的 VOA 
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99% 是 可 回收 的 ， 这 又 为 增强 可 持续 性 而 增添 了 另 一 个 层次 的 满意 度 。 汽 
车 本 身 的 设计 简约 而 时 尚 ， 它 强调 的 是 价格 合理 而 非 造 型 出 众 。Leaf 得 以 
实现 的 技术 原因 在 于 电池 容量 的 革命 。 它 的 电池 有 100mileS 的 续航 能 
远 远 超过 大 多 数 美 国人 一 天 内 行驶 的 距离 。 从 实际 角度 而 言 ，Leaf 可 以 满 
足 除 长 途 旅 行 以 外 大 多 数 人 的 日 常 需求 。 然 而 ，Leaf 和 其 他 电动 汽车 仍然 
需要 克服 人 们 对 电量 用 尽 的 慌 惧 。 当 人 们 从 已 经 购买 了 Leaf 的 人 那里 得 知 
充电 并 没有 太 多 问题 ， 并 且 开 始 发 现 新 的 充电 站 遍及 工作 场所 、 商 场 、 超 
市 等 各 个 地 方 的 时 候 ， 他 们 将 对 电动 汽车 感到 更 加 放心 。 

城市 和 郊区 内 中 等 和 较 热 气候 环境 中 ，Leaf 可 以 持续 保持 它 的 优异 性 
能 。 另 一 个 人 们 关心 的 问题 是 在 艰难 环境 下 ， 特 别 是 山区 和 多 雪 的 气候 
中 ， 汽 车 能 和 否 有 足够 的 马力 来 保持 可 靠 的 工作 状态 。 在 标 称 马力 上 ，Leaf 
仅 有 同类 内 燃 机 汽车 的 一 半 ， 这 让 消费 者 觉得 缺乏 安全 感 。 但 是 ， 这 些 忧 
虑 会 因 其 他 消费 者 的 测试 和 评论 而 逐渐 减轻 。 

提高 燃油 效率 的 一 个 办 法 是 混合 动力 汽车 ， 即 半 电 动 驱动 、 半 内 燃 机 
驱动 。 丰 田 1977 年 于 日 本 推出 ，2001 年 推广 至 全 球 发 售 的 Prius 是 最 早 被 
广泛 接受 的 直列 内 燃 机 汽车 以 外 的 选择 。Prius 能 在 低速 行驶 时 使 用 制 动 
时 捕捉 的 电力 ， 而 在 高 速 行驶 时 仍然 是 传统 的 内 燃 汽 车 。 在 21 世纪 的 第 
二 个 10 年 出 现 的 一 系列 新 车 型 则 采用 插入 式 混合 动力 ， 其 中 最 引 人 有 瞩目 
的 当 属 2011 年 推出 的 雪佛兰 Volt。 这 款 汽 车 初始 时 像 电动 汽车 一 样 行驶 ， 
到 电池 电量 用 尽 时 就 回归 至 小 型 内 燃 机 发 动机 ， 然 后 像 传 统 汽 车 一 样 行 
Osh Volt 的 电动 续航 距离 仅 有 35mile ( 约 56km)， 能 够 满足 普通 美国 家 庭 
上 下 班 的 需要 ， 而 起 动 内 燃 机 以 后 就 能 提供 总 共 375mile (24 603km) 的 
续航 ， 可 以 满足 长 途 旅行 的 需要 。 所 以 ,虽然 Volt 不 能 完全 脱离 对 石油 的 
依赖 ， 但 它 克 服 了 阻碍 电动 汽车 被 广泛 接受 的 安全 问题 ( 见 图 9. 14)。 

Volt 和 Leaf 的 大 体 造型 和 美感 都 延续 了 传统 的 内 燃 机 汽车 。 这 样 ， 它 
们 就 能 触及 更 为 广泛 的 具有 环保 需要 或 者 至 少 有 省 油 需要 的 市 场 ， 而 避免 
被 当 作 异 类 。 虽 然 有 了 上 面 的 市 场 考 量 ， 两 家 公司 仍然 将 不 同 的 前 卫 消 费 
者 定 为 目标 。 就 Leaf 而 言 ， 日 产 将 市 场 瞄 准 在 具有 环保 意识 、 有 房产 和 良 
好 收入 的 中 年 人 群 ， 这 类 人 群 可 以 在 家 对 汽车 充电 ， 也 有 从 混合 动力 汽车 
再 向 前 升级 的 希望 。 通 用 汽车 公司 则 为 Volt 寻找 到 了 更 具 广泛 吸引 力 的 市 
场 ， 它 用 “不 仅 是 电动 ”的 市 场 活动 来 将 产品 定位 在 科技 爱好 者 而 不 是 关 
注 环境 问题 的 车 主 上 。 

社会 的 价值 机 会 是 不 得 不 提 的 。 两 个 车 型 在 社会 层面 竞争 的 潜力 都 值 
得 玩味 。 首 先 ， 相 对 较 新 的 车 型 在 刚 推 出 的 时 候 比 较 容 易 成 为 讨论 的 焦 
点 。 人 们 想 要 了 解 和 探索 电动 汽车 和 插入 式 混合 动力 的 驾驶 体验 。 就 Leaf 
而 言 还 有 更 加 特别 的 意义 ， 那 就 是 未 来 的 充电 站 可 能 成 为 在 汽车 充电 的 时 
候 充 当 连 接 车 主 与 他 人 之 间 社 会 互动 的 渠道 。 可 以 试想 这 样 一 种 新 型 的 休 
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图 9.14 雪佛兰 Volt 的 VOA 





息 站 : 它 不 仅 在 高 速 公路 上 ， E E 
动 的 商用 基础 建设 ， 如 餐馆 、 杂 货 店 、 游 戏 设施 等 。 
A 它们 为 Leaf 和 Volt 的 成 功 奠定 了 基 
。1999 年 ， 本 田 推 出 了 第 一 球 经 济 型 混合 动力 车 一 一 第 一 代 Insight, 
pn epi eran SET 因素 已 经 浮现 ， 但 
当时 油价 仍 相对 较 低 ， 并 且 车 身 造 型 传递 出 老式 样 的 感觉 ， 这 样 就 大 大 限 
制 了 受 环境 问题 影响 的 早期 接受 者 的 市 场 。 本 田 公 司 随后 重新 设计 了 这 款 
汽车 ,使 它 的 定位 冲 进 了 更 加 广阔 的 市 场 ， 跨 越 了 经 济 性 和 环境 意识 的 鸿 
沟 ， 并 增强 了 混合 动力 汽车 的 潜在 价值 。 
另 一 个 在 赢得 广泛 接受 上 惨遭 失败 的 电动 汽车 的 例子 就 是 由 发 明 家 迪 
“卡门 (Dean Kamen) 于 2001 年 发 明 的 赛 格 威 (Segway) 双 轮 单 人 交 
通 工 - 具 。 这 种 双 轮 车 采用 先进 的 控制 系统 ， 可 以 在 站 立时 轻松 地 导向 ; 轰 
驱 者 只 需 向 运行 的 方向 倾斜 即 可 。 当 初 的 期 望 是 让 赛 格 威 在 都 市 环境 中 取 
代 汽 车 。 卡 门 说 赛 格 威 “ 相 对 汽车 的 优势 犹如 汽车 相对 马车 的 优势 ”*。 而 
作为 杰出 发 明 家 的 卡门 误 读 了 突破 性 创新 所 需 的 SET 因素 。 产 品 最 大 的 问 
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题 在 于 ， 它 既 不 是 公路 交通 工具 也 不 是 人 行道 交通 工具 ， 很 多 自治 区 立法 
禁止 了 它 在 人 行道 上 的 使 用 。 而 它 在 2002 年 以 3000 美元 的 高 标价 大 大 限 
制 了 市 场 对 它 的 兴趣 。 

我 们 时 常 看 到 耳目 一 新 的 产品 误 读 了 葛 定 长 远 成 功 所 必需 的 SET 
素 。 已 故 的 麻 省 理工 学 院 建筑 师 比 尔 . 米黄 尔 (Bill Mitchell) 、 来 自 通 用 
汽车 公司 的 克 里 斯 . 博 洛 尼 博 德 (Chris Borroni-Bird) 和 劳伦斯 - (ARG 
(Lawrence Burns) 在 他 们 共同 编著 的 《彻底 改造 汽车 : 21 世纪 的 个 人 城 
市 交通 》 (Reinventing the Automobile; Personal Urban Mobility for the 21st 
Century) 一 书 中 提出 了 适用 于 城市 环境 的 分 离 舱 状 双 人 交通 工具 的 设想 ;。 
他 们 认为 ， 开 发 此 类 型 的 交通 工具 所 需 的 信息 技术 、 控 制 系统 和 电力 发 动 
机 技术 已 经 成 熟 ， 而 这 样 的 设计 可 以 显著 改善 在 拥挤 市 区 范围 内 的 堵塞 和 
污染 问题 。 

汽车 设计 中 的 SET 因素 改变 迅速 ， 但 由 于 自身 的 复杂 性 和 所 需 组 装 零 
件 的 数量 巨大 ， 汽 车 设计 往往 需要 一 定 的 周期 。 与 此 同时 ， 用 于 生产 车 型 
的 大 量 承诺 资本 9 。 

阻止 了 汽车 基本 平台 机 构 的 迅速 转变 。 当 前 以 及 将 来 的 前 景 已 与 2001 
年 本 书 第 1 版 著 成 的 时 期 大 不 相同 了 。 当 时 让 公司 认真 思考 VOA 中 的 环 
境 属 性 比较 困难 。 公 众 仍然 不 能 理解 内 燃 机 对 环境 的 真正 影响 。 虽 然 在 第 
1 版 发 行 仅仅 几 周 后 “9 . 11” 事 件 就 发 生 了 ， 但 是 油价 大 致 还 是 较 低 。 
因此 ， 本 书 第 1 版 侧重 于 关于 SUV 和 其 他 大 型 家 用 车 设计 的 案例 研究 。 

然而 ， 对 更 好 环境 的 诉求 让 SET 因素 改变 了 。 公 司 和 消费 者 都 理解 了 
碳 足 迹 的 问题 。 人 们 正确 地 感受 到 对 石油 依赖 的 疏 惧 ， 并 认识 到 石油 供给 
是 非常 有 限 的 。 燃 料 的 价格 已 经 上 涨 了 ， 人 们 没有 理由 期 望 它 会 大 幅 下 
跌 。 并 且 ， 没 有 切实 必要 地 驾驶 大 型 车 不 再 被 人 们 广泛 接受 。 美 国 汽车 公 
司 集中 将 利润 分 配 在 大 型 车 的 做 法 很 有 可 能 是 导致 2009 年 经 济 骨 演 的 原 
因 之 一 。 当 这 些 公司 从 破产 中 恢复 过 来 后 ， 它 们 开始 将 注意 力 转移 至 小 
型 、 省 油 型 汽车 ， 而 这 将 帮 它 们 提升 便利 能 力 。 这 样 ， 在 本 书 第 2 版 中 以 
电动 汽车 代替 SUV 也 是 顺理成章 的 了 。 
















































































公司 与 大 学 之 间 的 右上 角 开 放 创 新 合作 


在 开放 创新 的 领域 中 ， 互 利 共生 的 伙伴 关系 能 够 从 根本 上 相互 服务 于 
双方 ， 为 双方 不 能 独立 有 效 实 现 的 能 力 提供 保障 。 虽 然 开放 创新 的 话题 已 
被 广泛 讨论 , 但 在 这 一 部 分 ,我们 将 揭晓 产品 开发 领域 中 的 一 种 特殊 形 
式 : 可 以 为 校 企 双方 定位 到 独特 机 会 的 开放 创新 。 从 科研 的 角度 而 言 ， 大 
学 是 为 社会 大 众 服务 的 ， 而 公司 为 社会 服务 的 方式 是 从 发 现 、 创 新 和 新 技 








”和 承诺 资本 是 指 承诺 向 一 只 风险 投资 基金 提供 的 资本 。 该 资本 一 般 不 是 一 次 性 提供 完毕 ， 
而 是 从 基金 建立 年 分 期 在 3~5 年 内 陆续 投入 。 译 者 注 
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术 中 寻找 为 大 众 提供 新 事物 的 潜在 机 遇 。 技 术 转 化 成 实际 价值 的 过 程 并 不 
总 是 一 帆 风 顺 的 ， 但 它 却 能 使 新 的 公司 成 立 或 者 增强 同一 产品 线 中 的 新 产 
品 性 能 。 

公司 可 以 与 大 学 建立 起 一 种 新 的 联系 。 公 司 总 希望 能 探索 新 市 场 和 新 
机 会 ， 但 所 拥有 的 资源 非常 有 限 ; 在 内 部 投资 来 发 现 这 种 类 型 的 机 会 所 需 
要 的 资源 (人员 和 资金 ) 对 于 公司 而 言 过 于 睹 侈 。 男 一 方面 ， 大 学 注重 创 
新 能 力 培 养 ， 那 里 有 聪明 而 富有 激情 的 学 生 ， 他 们 渴望 学 习 产 品 创 新 的 流 
程 并 努力 寻找 实际 的 新 理解 和 新 机 会 。 这 样 的 大 学 培养 课程 和 企业 之 间 的 
配对 可 以 共 建 卓有成效 并 互 为 高 效 的 合作 关系 。 

成 就 大 学 和 公司 之 间 的 良好 对 接 有 很 多 重要 方面 。 如 果 公 司 真诚 地 寻 
求 创 新 ， 那 就 必须 提出 一 个 完全 开放 的 问题 ， 并 且 让 大 学 方便 地 在 公司 的 
需求 和 对 学 生 的 教学 任务 之 间 取 得 平衡 。 此 外 ， 大 学 课程 和 参与 学 生 必须 
具有 整套 准确 的 相关 技能 ， 以 符合 开拓 问题 空间 的 需要 。 对 学 生 的 好 处 是 
一 次 将 所 学 概念 付 诸 实际 应 用 的 机 会 和 向 赞助 公司 提供 有 意义 而 有 专利 前 
景 方案 的 机 会 。 但 是 ,赞助 方 必须 意识 到 ， 这 样 的 合作 是 在 赞助 一 项 课 
程 ， 而 非 聘 请 咨询 。 当 双方 找到 了 合适 的 合作 对 象 以 后 ， 公 司 会 非常 高 兴 
地 为 新 奇 的 想法 、 研 究 和 为 公司 提供 产品 空间 的 思维 方式 感到 惊喜 。 由 大 
学 来 进行 创新 思维 ， 由 公司 来 负责 给 学 生 提供 成 熟 的 课题 来 解决 ， 这 样 就 
促成 了 一 种 全 新 方式 的 开放 创新 。 

这 样 的 大 学 课程 正在 逐渐 变 多 。 在 我 们 的 大 学 就 能 找到 两 个 这 样 的 例 
子 。 卡 内 基 梅 隆 大 学 有 产品 开发 的 硕士 课程 ， 它 是 一 个 为 期 一 年 关于 设计 
思维 和 创新 的 专业 学 位 *。 现 在 这 个 课程 已 经 有 10 年 的 历史 了 ， 是 同类 课 
程 中 最 早 的 一 个 。 它 的 主干 课程 是 整合 新 产品 开发 (iNPD) ， 这 门 课程 在 
卡 内 基 梅 隆 大 学 已 经 被 教授 了 近 25 年 。 它 遵循 在 第 五 章 中 论述 的 iNPD 过 
程 。 整 合 团队 包括 工程 师 、 工 业 设 计 师 、 视 觉 传达 设计 师 和 MBA 学 生 ， 
他 们 共同 进行 由 企业 赞助 的 开放 式 iNPD 中 四 个 阶段 的 工作 。 课 程 常 以 一 
个 开放 性 的 表述 开始 ， 在 这 个 表述 中 往往 包含 对 该 公司 新 市 场 区 域 的 探 
索 。 在 历经 16 周 的 课程 结束 后 ， 一 个 完整 的 产品 概念 已 经 足以 确认 项 目 
通过 结果 了 。 很 多 专利 和 商品 也 已 经 从 课程 中 脱胎 面世 了 。 

Live Well Collaborative (LWC) 是 由 宝洁 公司 和 辛辛那提 大 学 建立 的 
非 营利 C6 组 织 59 。 过 去 五 年 中 ，LWC 参与 了 其 成 员 公司 的 30 多 个 项 目 。 
这 些 公 司 有 通用 磨坊 (General Mills) 、LG 、 佳 通 集团 (Giti Group) 、 卡 夫 
(Kraft) 、 波 音 (Boeing), iA UTE (Duchossois ) 和 美国 屹 龙 ( Hill 
Rom) ， 前 宝洁 首席 技术 官 吉 尔 … 克 劳 伊 德 (Gil Cloyd) 和 前 辛辛那提 大 
学 校长 南 希 . 齐 菲 尔 (Nancy Zimpher) 约定 了 来 自 人 辛辛那提 大 学 和 宝洁 的 
双方 代表 共同 组 成 的 队伍 来 构建 一 种 新 的 校 企 合作 模式 。 合 作 团队 以 反映 







































































OQ 4% “501(c)(6) AA”, WAR ED, 501(c) (6) 是 指 由 IRS 提供 的 且 不 以 商业 
营利 为 目的 免税 身份 ，501(c)(6) 组 织 的 收益 不 属于 私有 股东 和 个 人 ， 所 有 收益 必须 
返回 组 织 ， 以 进一步 发 展 其 目标 。 译 者 注 
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50 岁 以 上 消费 者 的 需求 为 主题 。 这 样 做 有 两 个 原因 : 第 一 ， 这 类 人 和 群 被 认 
为 是 有 消费 潜力 却 没有 被 宝洁 公司 注意 到 的 消费 人 群 ; 第 二 ， 包 容 性 设计 
(或 通用 型 设计 ) 的 主题 符合 引领 辛辛那提 大 学 DAAP 学 院 的 价值 取向 。 
LWC 的 独特 之 处 在 于 ， 在 工作 室 中 开发 的 知识 产权 (IP) 会 通过 创新 的 
渠道 返回 公司 。 没 有 因 知 识 产 权 所 属 问 题 而 产生 纠纷 的 情况 。 这 样 的 知识 
产权 关系 是 基于 大 学 和 公司 成 员 之 间 独 特 的 总 协议 的 ， 它 同时 又 受到 C6 
韭 营利 身份 的 保护 。 这 样 的 总 协议 在 2009 年 宝洁 公司 环球 商业 开发 部 的 
ASH + 维 德 曼 (Jeff Weedman) 授予 辛辛那提 大 学 和 LWC 最 佳 高 校 伙伴 奖 
的 时 候 得 到 了 认可 。 

下 面 的 两 个 具体 案例 研究 是 在 卡 内 基 梅 隆 大 学 的 MPD 项 目 和 辛 辛 那 
提 大 学 的 Live Well Collaborative 分 别 与 公司 的 合作 过 程 中 完成 的 。 
沿 着 高 速 公路 的 创新 : 纳 威 司 达 国 际 (Navistar International) 的 
MÆ (LoneStar) 货车 

随 着 人 们 前 所 未 有 地 放眼 展望 货车 概念 的 同时 ， 新 的 概念 逐渐 在 市 场 
上 找到 机 会 ， 货 车 行业 渐渐 开拓 了 新 生活 方式 的 创新 。 对 这 些 新 产品 的 认 
可 大 概 是 由 孤 星 货车 引领 的 。 孤 星 是 国际 货车 集团 推出 的 新 型 拖 斗 货车 ， 
它 遵 循 了 为 注重 生活 方式 的 、 专 业 的 驾驶 员 设 计 规 范 。 开 发 一 种 既 新 颖 又 
能 一 改 旧 有 规范 的 货车 起 源 于 一 个 人 的 远见 ， 他 就 是 即将 任命 纳 威 司 达 旗 
下 的 国际 货车 集团 总 裁 的 迪 伊 . 卡 普 尔 (他 也 是 本 书 的 序 作 者 ) 。 卡 普尔 
意识 到 货车 行业 需要 新 的 思维 。 因 此 ， 他 向 卡 内 基 梅 隆 大 学 的 产品 开发 硕 
士 (Master of Product Development, MPD) 培养 项 目 寻求 合作 ， 从 而 着 手 
寻找 拖 斗 货车 市 场 重大 创新 的 机 会 ， 并 以 iNPD 流程 来 将 潜在 解决 方案 概 
念 化 。 

这 个 为 期 15 个 月 的 项 目 起 始 于 在 MPD 教学 人 员 领 导 下 的 5 位 就 职 
纳 威 司 达 的 学 生 。 当 时 教学 人 员 正 在 用 本 书 第 五 章 中 iNPD 过 程 中 前 两 个 
阶段 来 为 生活 方式 和 专业 敬 驶 员 定 义 需 求 机 会 。 在 这 以 前 ， 货 车 OEM 和 
整个 行业 (及 其 买 家 ) 主要 关注 货车 的 油耗 、 车 重 和 驾驶 员 容 量 等 经 济 层 
面 。 货 车 行业 从 未 仔细 考量 过 货车 驾驶 员 离 家 一 两 周 时 间 里 的 生活 方式 。 
卡 内 基 梅 隆 大 学 的 团队 总 结 了 一 项 很 有 说 服 力 的 用 户 调 研 ， 调 研 中 发 现 ， 
货车 驾驶 员 在 业余 时 间 的 生活 质量 对 总 体 工作 满意 度 起 着 关键 作用 。 团 队 
同样 发 现 ， 被 人 们 当 作 底层 劳动 者 的 货车 驾驶 员 是 一 群 需要 得 到 与 其 他 专 
业 人 员 一 样 尊 重 的 技术 专家 。SET 要 素 强 调 了 货车 驾驶 员 社 会 期 许 、 技 术 
与 通信 方面 的 需求 以 及 商业 角度 上 的 经 济 限制 (如 燃油 花费 ) ， 每 年 大 批 
从 货车 驾驶 员 转 行 的 人 中 几乎 100% 的 原因 都 是 对 驾驶 员 生 活 方式 的 不 满 。 

种 群 学 研究 发 现 ， 轰 驶 员 座 位 后 的 生活 空间 有 过 大 限制 。 在 这 样 微 乎 
其 微 的 空间 (双人 帐篷 大 小 的 立足 之 地 ) 中 ， 即 使 除了 一 张 降 压 床 垫 外 没 
有 了 厨房、 桌子、 沙发 和 办 公 空间 ， 驾 驶 员 同 样 需要 在 这 个 空间 中 睡觉 、 吃 
饭 、 工 作 和 休 惩 。 车 内 的 收纳 空间 极 小 ， 个 人 物品 和 电路 乱 作 一 团 。 一 般 
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情况 下 ， 拥 有 货车 的 驾驶 员 会 尽量 把 内 部 空间 装饰 得 个 性 化 一 点 ,来 让 自 
己 觉得 这 里 更 像 个 家 ， 某 驾驶 员 在 车 舱 内 安装 了 人 硬木 地 板 就 是 一 例 。 此 
后 ,团队 创建 了 VOA ( 见 图 9.15) 来 强调 能 为 驾驶 员 在 驾驶 时 间 以 外 的 
14 个 小 时 内 提供 高 价值 货车 体验 的 机 会 。 除 了 国际 货车 集团 自己 的 货车 以 
外 ， 团 队 还 审视 了 许多 竞争 者 的 产品 。 经 过 这 样 的 一 个 过 程 ， 他 们 发 现 了 
一 个 切实 机 会 的 存在 ， 那 就 是 既 具 有 差异 性 又 符合 VOA 中 价值 主张 的 货 
车 ， 而 这 种 货车 需要 是 右上 角 的 产品 。 在 整个 夏天 里 ， 团 队 成 员 与 纳 威 司 
达 员 工 不 断 地 进行 沟通 ， 从 而 确保 了 他 们 有 既 能 专注 于 正确 的 方向 ， 又 能 所 
公司 提供 可 以 影响 产品 开发 整体 的 最 新 进展 。 

注重 生活 方式 的 货车 低 中 5 
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图 9.15 ”一 款 注重 生活 方式 的 、 专 业 的 货车 的 VOA 


接 下 来 ， 整 套 项 目 课 程 就 在 卡 内 基 梅 隆 大 学 中 展开 了 。 在 这 个 课程 
中 ， 产 品 开发 研究 生 们 深入 挖掘 货车 特 驶 员 和 其 他 关键 利益 相关 者 的 需 
要 、 要 求 和 愿望 ， 并 针对 价值 属性 的 方案 将 其 概念 化 〈 见 图 9. 16a) 。 设 
计 的 最 终结 果 为 纳 威 司 达 带 来 了 三 项 专利 申请 并 突出 展示 了 几 项 创新 : 转 
化 为 沙发 的 床铺 、 简 易 厨 房 、 办 公 室 、 工 作 生 活 空 间 分 开 和 集成 式 收纳 空 
间 。 所 有 这 些 特性 都 是 即将 问世 的 孤 星 货车 各 方面 开发 的 基础 。 一 套 更 深 
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入 的 ,贯穿 工程 、 设 计 与 商业 的 协作 课程 〈 整 合 产品 开发 课程 ) 深入 探讨 
了 这 几 项 新 特性 的 机 会 。 两 套 项 目 课 程 的 进行 过 程 中 都 请 到 了 纳 威 司 达 的 
工程 师 和 设计 师 做 出 评论 和 建议 ， 提 供 一 些 见 解 ， 以 保证 最 终 设 计 的 结 
是 可 行 且 实际 的 。 然 而 ， 这 种 干涉 并 不 妨碍 学 生 在 为 公司 生成 新 构想 时 保 
持 良 好 的 创造 力 。 

在 为 一 个 夏季 实习 项 目 中 ， 与 教学 人 员 和 纳 威 司 达 团队 合作 的 产品 开 
发 硕士 学 生发 现 了 最 被 市 场 需要 的 特性 ， 并 找到 了 将 它 融 合 到 最 终 的 可 实 
现 概念 中 的 方法 〈 见 图 9.16b)。 对 于 设计 方案 和 公司 而 言 ， 最 大 的 风险 
在 于 新 概念 需要 将 第 二 个 乘客 的 床铺 彻底 拆 印 下 来 。 实 际 上 ， 团 队 发 现货 
车 驾驶 员 在 夜间 鲜 有 乘客 ， 第 二 个 床铺 基本 已 变 成 了 储 物 设施 。 替 换 的 方 
案 是 用 航空 储 物 柜 来 替换 第 二 个 床铺 ， 这 样 既 能 改善 储 物 能 力 ， 又 可 以 便 
于 驾驶 员 拿 取 自 己 的 私人 物品 。 转 化 为 沙发 的 床铺 概念 随后 转变 成 全 矿 才 
的 活动 折 盖 床 。 车 内 装 入 了 简易 厨房 一 一 不 是 为 了 就 饪 大 餐 ， 而 是 为 制作 
三 明治 、 吃 点 小 吃 或 者 微波 亮 饪 晚餐 准备 的 。 当 团队 意识 到 蜀 驶 员 和 希望 有 















































一 个 独立 起 居 的 空间 后 ， 他 们 在 驾驶 空间 和 生活 空间 使 用 了 相互 分 隔 的 
地 板 。 














a) b) 
9.16 源 自 卡 内 基 梅 隆 大 学 与 纳 威 司 达 公司 开放 创新 合作 的 突 
破 性 货车 内 部 设计 概念 的 演进 ”( 图片 经 纳 威 司 达 公司 许可 ) 


纳 威 司 达 一 直 积极 地 参与 概念 化 的 过 程 ， 一 再 地 向 团队 反馈 信息 ， 他 
们 还 建造 了 一 个 在 全 国货 车 展 测试 的 全 尺寸 模型 。 这 便利 了 设计 概念 和 设 
计 初 衷 向 纳 威 司 达 公 司 转移 ， 而 纳 威 司 达 拥 抱 了 这 样 的 概念 ， 还 将 它 带 入 
内 部 的 产品 开发 周期 来 促进 概念 的 产品 化 和 商业 化 。 公 司 留 下 了 性 价 比 高 
且 关 键 的 特性 。 概 念 中 的 一 些 特性 被 去 掉 了 ， 而 其 他 特性 得 到 了 进一步 开 
发 并 综合 成 一 套 整体 风格 。 图 9. 17a 展示 的 是 取得 了 商业 突破 的 最 终 产 
品 。 与 此 同时 ， 纳 威 司 达 的 设计 师 为 货车 的 内 饰 打造 了 美观 的 复古 未 来 式 
设计 风格 〈 见 图 9.17b) 。 这 样 的 风格 将 时 尚 与 工程 师 相 联系 ， 造 就 了 大 
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概 是 世界 上 最 符合 空气 动力 学 原理 的 经 典 “西岸 ” 式 货车 。 它 在 推出 时 被 
MAN “WME”. MERETE 2009 年 获得 了 美国 货车 驾驶 员 协 会 颁发 的 





2009 年 度 第 一 货车 大 奖 。 





a) 
图 9.17 纳 威 司 达 国 际 货车 集团 的 孤 星 货车 的 























内 部 a) 和 外 部 b) (图片 来 自 纳 威 司 达 公司 ) 


这 个 案例 研究 不 仅 让 我 们 洞悉 到 一 辆 创新 型 货车 的 开发 过 程 ， 还 向 我 们 
展示 了 公司 和 大 学 之 间 以 亲密 合作 带 来 的 开放 创新 的 力量 。 公 司 受 益 于 创新 
而 经 过 深入 研究 的 想法 ; 学 生 则 受益 于 独特 而 富有 教育 意义 的 实际 操作 
经 验 。 


“50+” 人 群 和 环境 责任 : 设计 新 的 再 填 装 可 持续 包装 系统 


来 自 合 作 公 司 的 对 与 包装 相关 项 目的 关注 ， 是 出 乎 Live Well Collabo- 
rative (LWC) 意料 之 外 的 积极 效果 之 一 。 汉 尼 PRC (Haney PRC) 是 位 
于 俄亥俄 州 辛辛那提 市 的 一 个 面向 企业 的 包装 资源 中 心 。 以 学 术 为 主导 的 
LWC 工作 室 很 快 就 意识 到 汉 尼 是 绝 佳 的 本 地 包装 支持 者 和 原型 生产 商 。 
LWC 在 为 个 体 公司 开展 多 项 包装 项 目 后 ， 建 立 了 由 多 家 成 员 公 司 支 持 的 
工作 组 ， 这 个 工作 组 的 目的 是 理解 “50+”( 即 年 龄 在 50 岁 及 50 岁 以 上 的 
人 ) 消费 者 对 可 持续 包装 问题 的 看 法 。“50+” 消 费 者 控制 着 美国 大 多 数 
的 消费 ， 尤 其 是 女性 ， 她 们 占 了 家 和 常 包装 商 品 购买 量 的 很 大 比重 。 辛 辛 那 
提 大 学 商学 院 的 学 生 和 设计 学 院 的 学 生 组 成 了 学 术 主 导 型 工作 室 。 他 们 想 
要 分 析 针 对 婴儿 潮 一 代 造 成 的 污染 问题 进行 回收 和 再 利用 的 属性 和 机 会 。 

工作 室 成 员 被 分 配 到 了 三 个 团队 中 : 一 个 专门 分 析 消 费 者 的 不 同 看 
法 ; 男 一 个 负责 辨认 出 在 绿色 设计 中 表现 较 活跃 企业 的 新 系统 ， 最 后 一 个 
专注 于 进行 再 装填 包装 的 设想 。 这 个 案例 分 析 随 后 的 部 分 主要 论述 再 装填 
包装 团队 的 详情 。 

工作 室 成 员 遵 循 NPD 过 程 的 四 个 阶段 ， 他 们 将 这 样 的 四 个 阶段 做 了 
适当 的 调整 ， 从 而 适 配 每 四 等 分 中 的 一 部 分 均 有 10 周 时 间 这 样 的 安排 。 
团队 将 一 个 大 致 的 机 会 缺口 带 入 项 目 中 。PO0OG 是 为 了 理解 在 当前 婴儿 潮 中 
出 生 的 人 们 对 可 持续 性 的 观念 ， 并 对 得 出 的 结果 制定 出 应 对 的 办 法 。 学 生 
团队 选择 主攻 家 和 常用 品 中 再 装填 包装 的 特殊 POG。 接 下 来 ,团队 成 员 就 深 
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入 访谈 每 个 参与 公司 的 专家 顾问 ， 从 而 获得 所 需 的 背景 知识 。 他 们 对 当地 
和 全 球 的 再 包装 问题 进行 二 次 研究 。 随 着 团队 对 该 领域 的 知识 有 了 过 硬 的 
了 解 ， 他 们 开始 进行 消费 者 访谈 和 家 庭 访 谈 。 

家 庭 访谈 的 目标 是 理解 消费 者 当下 购买 、 使 用 和 抛弃 (回收) 已 有 家 
用 产品 包装 的 方式 。 在 这 个 调研 阶段 中 ， 他 们 也 接收 来 自 工 作 室 的 另外 两 
个 团队 在 这 一 阶段 的 信息 。 图 9. 18 展示 了 在 初步 定性 研究 中 多 种 用 户 模 
型 的 概览 ， 这 样 的 展示 可 以 帮助 了 解 关 于 “50+” 消 费 者 回收 行为 的 多 种 
态度 。 饼 状 图 反映 了 持 不 同 态度 的 人 所 占 的 百分比 。 这 是 迈 向 再 装填 包装 
袋 方案 研究 过 程 中 的 一 部 分 。 指 导 教 师 扮演 了 重要 辅助 者 、 教 练 员 和 帮助 
联系 公司 并 从 中 获得 更 多 观点 和 关系 的 角色 。 在 研究 阶段 的 最 后 ， 该 团队 
向 企业 代表 和 婴儿 漳 出 生 的 消费 者 展示 了 他 们 对 这 个 机 会 的 理解 。 














tat 









图 9. 18 “50+” 消费 者 对 回收 利用 的 态度 ” 


下 一 步 就 是 要 将 研究 阶段 的 成 果 转 化 成 初始 概念 ， 并 开展 反复 多 次 的 
概念 化 和 评 佑 过 程 循环 。 再 装填 包装 概念 被 当 作 一 个 整体 的 系统 看 待 。 如 
图 9. 19 所 示 ， 系 统 的 触 点 在 于 产品 和 再 装填 单元 。 为 了 让 消费 者 放弃 其 
他 选择 而 去 使 用 再 装填 方案 ， 单 元 必须 作为 激发 这 一 系列 相关 行动 的 开 
端 。 同 时 ， 包 装 袋 必须 是 制造 和 分 销 系 统 的 一 部 分 ， 这 样 才 能 在 价格 和 时 
间 上 与 传统 包装 送 货 匹敌 。 最 终 ， 系 统 的 界面 应 存在 于 消费 环境 中 ; 再 装 
填 单 元 必须 便宜 易 用 ,还 要 能 够 吸引 接纳 它们 的 商店 。 
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第 三 部 分 进一步 的 证 据 





洗衣 房 里 的 洗衣 液 不 够 了 ? 
带 着 这 个 可 重复 使 用 的 小 袋子 回 到 商店 重新 装 满 。 


在 商店 , 按照 统一 的 重新 灌 装 器 上 简单 的 步 又 介绍 操作 。 


你 的 小 袋子 一 直 在 记录 它 被 灌 装 的 次 数 , 更 重要 的 是 ,你 
节省 了 多 少 钱 ! 


当 你 回 到 家 里 ,可 以 将 小 袋子 里 的 洗衣 液 轻 松 地 倒 在 你 
家 里 的 洗衣 液 容器 内 , 而 你 的 小 袋子 在 下 次 用 完 洗 衣 液 
的 时 候 又 可 以 重新 被 使 用 。 

















器 











9.19 LWC 中 为 “婴儿 潮 ” 一 代 市 场 开发 可 重复 使 用 包装 而 进行 的 校 
企 合作 团队 对 再 填 装 包装 袋 开 发 的 态度 和 可 能 性 探索 ” 


系统 设计 的 结果 最 终 克 服 了 以 上 所 有 的 难题 ， 并 开创 了 能 与 现 有 包装 
方案 媲美 的 价值 主张 。 制 造 包 装 产 品 的 公司 和 销售 这 类 产品 的 零售 连锁 店 
都 参与 了 进来 ， 一 同 努 力 满足 新 的 人 、 环 境 、 利 润 的 企业 三 大 底线 。 现 实 
情况 是 ， 婴 儿 潮 一 代 中 有 一 部 分 人 正 试图 在 生活 中 尽量 减少 污染 ， 而 团队 
将 他 们 了 解 的 知识 与 这 种 现状 结合 起 来 。 这 些 消费 者 在 家 中 购买 了 具有 节 
能 特性 的 产品 ， 并 通常 会 购买 电动 汽车 、 混 合 动力 汽车 或 者 节 油 的 小 型 
汽车 。 

对 于 消费 者 而 言 ， 系 统 的 接触 点 在 固定 的 取 货 装置 、 家 中 的 再 装填 单 
元 以 及 零售 点 的 再 装填 过 程 中 。 商 店 中 的 再 装填 界面 包含 指定 区 域 的 装填 
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站 。 这 样 的 设计 可 以 让 装填 站 增添 视觉 上 的 吸引 力 ， 而 不 会 让 人 觉得 因 环 
保 而 显得 突 元 。 装 填 站 具有 易于 使 用 的 机 制 。 公 司 系统 以 便于 运输 的 组 件 
来 设计 ， 从 而 让 系统 可 以 有 效 地 装 入 货车 并 优化 配送 过 程 ， 这 样 配送 人 员 
就 可 以 轻松 地 印 货 和 存货 了 。 然 后 ， 配 送 人 员 就 能 将 空 的 组 件 送 返 配送 中 
心 来 再 装填 。 

事实 证 明 ， 系 统 中 被 当 作 独立 解决 方案 设计 的 一 个 环节 在 与 外 部 隔绝 
的 情况 下 看 起 来 似乎 很 合 常理 。 但 当 系统 向 更 大 的 范围 扩展 ， 并 与 系统 中 
的 其 他 方面 集成 的 时 候 ， 建 立 这 种 联系 时 常 困 难 、 花 费 巨 大 而 且 时 间 紧 
迫 。 因 此 ， 当 创造 服务 系统 解决 方案 的 时 候 ， 系 统 的 所 有 方面 都 需要 共同 
开发 。 由 学 生 团 队 开展 的 设计 是 帮助 公司 了 解 所 有 流程 ， 让 公司 了 解 团队 
怎样 在 10 周 的 时 间 内 对 系统 中 所 有 关键 元 素 进行 区 分 和 联系 的 极 佳 的 
模型 。 


让 校 企 创新 合作 关系 奏效 


辛辛那提 大 学 的 Live Well Collaborative (LWC) 和 卡 内 基 梅 隆 大 学 的 
产品 开发 硕士 项 目 是 大 学 和 企业 之 间 进 行 的 多 个 实验 中 的 两 个 例子 。 在 当 
前 全 球 经 济 背 景 下 ， 研 发 和 资助 研究 的 概念 已 经 改变 。 在 医疗 研究 中 ， 美 
国 国家 科学 基金 会 (National Science Foundation, NSF) 正在 推进 转化 研究 
的 思想 来 让 科研 人 员 的 想法 以 空前 的 速度 从 实验 室 向 临床 转化 。 企 业 正 在 
用 开源 的 解决 方案 来 寻找 外 部 合作 来 支援 它们 内 部 的 研发 和 创新 能 力 。 宝 
洁 公司 的 内 部 驱动 型 创新 所 占 的 比重 从 80% 下 降 到 了 50% 。 如 果 大 学 要 保 
持 足 够 的 竞争 力 ， 造 就 能 够 直接 抓 住 时 代 机 会 的 毕业 生 ， 那 么 它们 就 要 能 
直接 地 与 时 代 紧 密 相 连 ， 从 而 让 学 术 能 为 行业 的 快速 变化 做 出 贡献 ， 并 从 
中 汲取 到 新 的 知识 。 这 样 的 模式 在 大 学 中 正 变 得 越 来 越 多 ， 并 开始 遍及 美 
国 、 走 向 全 球 。 

为 了 使 校 企 创新 合作 取得 成 功 ， 企 业 需 要 与 学 校 保持 亲密 接触 ， 而 不 
要 对 学 生 的 探索 进行 导向 和 限制 ; 恰恰 相反 ， 企 业 在 整个 过 程 中 扮演 的 是 
一 个 建议 者 的 角色 。 企 业 需 要 有 一 个 最 终 目 标 ， 并 准备 以 整体 联合 的 方式 
将 大 学 探索 得 到 的 方面 整合 到 企业 得 到 的 最 终 设计 中 去 。 企 业 也 可 以 从 大 
学 的 研究 中 学 习 ， 而 这 种 学 习 不 仅 是 学 生 开 发 产品 的 方面 ， 还 有 研究 如 何 
以 串 行 或 并 行 的 方式 指导 企业 所 需 设 计 中 的 其 他 方面 。 


重点 摘要 









































O 右上 角 涵 盖 了 产品 、 服 务 和 产品 -服务 系统 的 一 系列 广泛 的 内 容 。 

口 每 个 突破 性 新 产品 或 新 服务 与 其 他 区 域 相 比 ， 都 有 明显 的 差异 性 。 

O 校 企 创新 合作 伙伴 关系 的 机 会 提升 了 双方 的 力量 ， 并 为 彼此 贡献 
了 新 的 能 力 。 
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1. IDEO designers of the Node were Thomas Overthun, Larry Cheng, Elger Oberwelz, and Jo- 


erg Studednt. 


N 


. J. Heilemann, “Reinventing the Wheel,” Time (2 December 2001). 

3. W. J. Mitchell, C. Borroni-Bird, and L. Burns, Reinventing the Automobile; Personal Urban 
Mobility for the 21th Century (Cambridge, MA: MIT Press, 2010) 

4. For more information, go to www. cmu. edu/mpd. 

5. For more information, go to www. livewellcollaborative. org. 

6. Students involved with concept design (a) were Bill Bernstein, Derek Blitz, Andrew Kilb, 
Megan Stanton, and David Wynne. Students involved with concept design (b) were Zachary 
Beard, Jenny Cargiuolo, and Lisa Troutman. Faculty advisors were Peter Boatwright and 
Jonathan Cagan. 

7. Students involved with concept design were Alisha Budkie, Masha Fedorov, Katie Garber, 

Andrew Howell, Miguel Sanchez, Emma Sartini, Giulletta Tripoli. Faculty advisors were 


Chris Allen and Peter Chamberlain. 
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案例 研究 : 右上 角 的 全 球 力量 


在 本 章 中 ， 我 们 增加 了 一 些 成 功 移 向 右上 角 的 产品 和 公司 案例 研究 。 这 些 
案例 研究 来 自 全 球 公 司 的 产品 或 是 公司 本 喘 。 其 中 包括 三 个 来 自 金 巷 四 
(BRIC)S 的 案例 研究 ， 强 调 这 些 国 家 的 崛起 对 突破 性 创新 市 场 的 影响 。 其 中 一 
个 案例 是 一 项 全 球 非 营利 性 项 目 ， 在 印度 工作 的 美国 设计 师 维 克 多 “' 帕 帕 奈 克 
(Victor Papanek) 于 20 世纪 70 年 代 写 的 《为 真实 的 世界 而 设计 》 (Design for the 
Real World) 一 书 中 的 一 个 目标 一 一 为 经 济 金字 塔 的 底 端 而 设计 。 我 们 将 新 加 坡 
这 个 国家 的 运作 比 作 一 个 整合 创新 公司 。 本 章 支 持 托 马 斯 . 弗 里 德 曼 (Thomas 
Friedman) 的 “世界 是 平 的 ”的 理论 ， 创 新 能 力 分 散在 全 球 范围 内 ， 能 够 来 自 
任何 国家 、 企 业 或 个 人 。 新 的 创新 混合 模型 出 现在 全 球 范围 内 ， 它 们 是 对 传统 
的 基于 七 国 集团 (G7) 的 全 球 经 济 的 挑战 和 扩大 。 

















”2010 年 南非 (South Africa) 加 入 后 ， 其 英文 单词 变 为 “BRICS”， 改 称 为 “ 金 砖 国家 ”。 鉴 于 本 书写 作 
时 间 ， 仅 介绍 了 “人 金 砖 四 国 ” 的 情况 。 一 一 译 者 注 
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金 砖 四 国 


2001 年 ， 高 盛 集团 (Goldman Sachs) 的 首席 经 济 学 家 吉姆 . 奥尼尔 
(Jim O’ Neil) 首次 提出 了 “人 金 砖 四 国 ” (BRIC) 这 个 词 。 他 是 第 一 个 将 
巴西 、 俄 罗斯 、 印 度 和 中 国 视 为 一 个 经 济 集 团 并 且 预 测 这 四 国 将 在 2039 
年 成 为 全 球 经 济 的 四 个 支柱 的 人 。 就 在 奥尼尔 发 布 一 篇 内 部 文章 《 金 砖 四 
国 构建 更 好 的 全 球 经 济 》! (Building Better Global Economic BRICs)! 之 后 ， 
高 盛 集 团 很 快 就 接受 了 “人 金 砖 四 国 ”的 概念 。 从 此 ， 这 个 词 就 被 全 世界 接 
SL, 并且 这 四 个 国家 的 经 济 持续 发 展 ， 像 奥尼尔 预测 的 一 样 ， 对 全 球 经 济 
和 自己 本 国 的 成 长 产生 影响 。《 人 金融 时 报 》2010 年 发 表 了 一 篇 吉 莲 : rae 
(Gillian Tet) 写 的 文章 *， 谈 到 奥尼尔 看 到 了 巴西 、 俄 罗斯 、 印 度 和 中 国 
四 个 国家 经 济 的 相似 性 。 这 些 新 兴 的 经 济 体 将 成 为 新 的 国际 力量 ， 会 改变 
21 世纪 世界 经 济 力量 的 平衡 。 这 四 个 国家 都 有 着 庞大 的 人 口 、 崛 起 的 经 
济 、 政 府 对 可 持续 发 展 的 支持 以 及 与 世界 各 国 交流 的 兴趣 与 能 

本 章 中 的 案例 研究 反映 了 金 砖 四 国 的 创新 和 成 长 : 巴西 航空 工业 公司 
(Embraer) 和 巴西 Positivo 公司 、 中 国 的 海尔 公司 、 一 开始 重点 关注 印度 
的 非 营 利 性 组 织 Design Impact。 我 们 还 介绍 了 Be Green 这 样 最 早 成 立 在 美 
国 , 但 是 与 中 国 合作 开发 自己 的 核心 材料 和 制造 的 公司 。 最 后 ， 在 金 砖 四 
国之 外 ， 我 们 还 介绍 了 新 加 坡 一 一 一 个 举国 倡议 设计 和 创新 的 国家 。 


巴西 : 南美 的 创新 和 成 长 


20 世纪 的 最 后 20 年 中 ， 巴 西 是 一 个 不 稳定 的 国家 ， 有 着 极 不 稳定 的 
经 济 环境 。 大 量 的 文章 和 新 闻 都 关注 了 巴西 是 如 何 破坏 热带 雨林 的 。 这 种 
破坏 对 全 球 环 境 都 有 影响 ， 生 态 栖 息 地 的 破坏 也 造成 了 原 住 民 和 大 量 动 植 
物 的 濒临 灭绝 。 自 巴西 的 库 里 带 巴 ( Curitiba) 成 为 世界 上 最 重视 环境 保 
护 的 城市 之 一 之 后 ， 显 著 改变 了 世界 对 巴西 的 看 法 。 对 库 里 带 巴 的 再 设计 
起 始 于 20 世纪 70 年 代 。 到 1990 年 ， 通 过 库 里 带 巴 市 市 长 机 米 + BIA 
(Jaime Lerner) 发 起 的 计划 ， 库 里 蒂 巴 变 得 极其 成 功 ， 并 被 联合 国 授予 了 
最 高 环境 保护 奖 。 勒 讷 的 环保 概念 依赖 于 城市 市 民 的 参与 ， 被 给 予 了 富有 
想象 力 但 是 低 价 的 刺激 。 库 里 蒂 巴 在 巴西 经 济 和 创新 能 力 中 所 占 比重 开始 
改变 。 经 过 了 将 近 40 年 的 时 间 发 展 本 国 的 乙醇 燃料 经 济 ， 巴 西 成 为 仅 次 
于 美国 的 乙醇 燃料 经 济 国 家 ， 但是， 巴西 更 加 高 效 地 将 乙醇 燃料 整合 到 本 
国 的 燃料 基础 设施 中 。 巴 西 设计 出 了 能 够 使 用 乙醇 燃料 和 汽油 的 混合 动力 
型 汽车 。 巴 西 航 空 工业 公司 和 Positivo 公司 一 样 ， 都 将 技术 、 市 场 战 略 、 
设计 和 恪守 道德 规范 整合 在 一 起 。 

巴西 航空 工业 公司 : 成 长 为 巴西 的 全 球 最 大 航空 制造 商 之 一 

20 世纪 90 年 代 ， 在 科 洛 尔 (Collor) 和 佛 朗 哥 (Franco) 政府 领导 
下 ， 私 有 化 急剧 增加 。 其 中 一 家 就 是 巴西 利 亚 皇 后 航空 公司 ， 也 就 是 现在 
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的 巴西 航空 工业 公司 (Embraer) 。 从 那 时 起 ， 巴 西 航空 工业 公司 就 成 为 四 
家 世界 最 大 的 飞机 制造 商 之 一 。 公 司 于 1969 年 开始 制造 军用 和 农用 飞机 。 
当 公 司 私有 化 之 后 ， 它 将 制造 重点 转向 了 承载 120 名 或 更 少 乘 客 的 更 加 精 
致 小 巧 的 飞机 。 巴 西 航空 工业 公司 认识 到 了 SET 因素 。 公 司 不 打算 与 波音 
公司 (Boeing) 、 空 中 客车 公司 (Airbus) 和 庞巴迪 (Bombardier) 公司 去 
竞争 制造 大 型 客机 。 巴 西 航空 工业 公司 成 功 预测 到 全 球 很 多 地 方 都 将 发 展 
区 域 航线 ， 这 就 需要 更 加 小 型 、 更 加 节能 的 飞机 来 保证 更 高 的 满座 率 ， 这 
样 每 条 航线 才能 被 更 加 高 效 地 使 用 。 

作为 一 家 位 于 金 砖 四 国 的 公司 ， 巴 西 航空 工业 公司 能 够 充分 利用 其 作 
为 国有 企业 、 重 点 制造 军用 和 农用 飞机 的 经 验 ， 以 及 在 巴西 国内 新 兴 的 飞 
机 市 场 的 基础 上 ， 转 变 成 为 具有 国际 竞争 力 的 公司 。 它 所 制造 的 两 架 最 好 
的 喷气 式 飞机 分 别 是 能 够 载 客 19 人 的 EMB-110“ 先 锋 ”( Bandeirante) 以 
及 最 近 的 能 够 载 客 30 人 的 EMB-120“ 巴 西利 亚 ”( Brasilia) 。 

巴西 航空 工业 公司 的 技术 优势 来 自 为 控制 生产 质量 开发 的 子 系统 ， 以 
及 它 的 贯穿 整个 制造 过 程 的 计算 机 辅助 设计 (CAD) 整合 。 公 司 开 发 了 一 
套 人 力 资源 系统 ， 为 员工 提供 足够 水 准 的 薪水 和 工作 环境 来 吸引 高 素质 员 
工 。 公 司 还 开发 了 充分 利用 政府 支持 的 研究 中 心 战略 ， 以 及 开发 在 国际 市 
场 上 竞争 的 合适 市 场 战略 。 

巴西 航空 工业 公司 了 解 提升 价值 要 素 需 要 基于 造型 ( 见 图 10.1), 
2010 年 ， 巴 西 航空 工业 公司 与 美国 宝马 设计 工作 室 合作 设计 了 巴西 航空 工 
业 公司 “ 飞 鸿 ”(Phenom) 100 公务 机 和 300 公务 机 的 内 饰 。 设 计 关 注 了 
飞机 内 饰 的 所 有 方面 ， 并 且 与 对 乘客 区 域 的 设计 一 样 ， 团 队 将 精致 的 、 细 
节 化 的 内 饰 设计 也 带 入 到 了 驾驶 员 操 作 区 。 操 作 控 制 区 被 重新 设计 得 优 
雅 ， 其 造型 与 人 机 工程 合理 融合 。 控 制 面板 的 重新 设计 减少 了 视觉 上 的 混 
乱 ， 并 根据 控制 层级 设计 出 合适 的 整体 布局 组 合 。 自 此 ， 这 种 设计 方法 也 
被 沿用 于 巴西 航空 工业 公司 商业 区 域 喷气 式 飞 机 。 

博 斯 (Positivo) 公司 : 创建 巴西 的 跨国 计算 机 制造 公司 

巴西 大 多 数 成 功 的 计算 机 公司 最 早 都 源 自 20 世纪 70 年 代 在 库 里 蒂 巴 
创建 的 一 个 创新 教育 项 目 ， 这 不 足 为 奇 。 这 家 发 展 成 博 斯 公司 的 小 企业 有 
三 个 主要 的 经 营 领域 : 教育 、 出 版 和 制图 、 信 息 技 术 。1972 年 ， 它 还 是 一 
家 只 有 一 间 教 室 的 家 庭 手工 作坊 式 教授 大 学 预科 课程 的 公司 ， 如 今 已 成 长 
为 一 家 拥有 超过 3000 名 员工 的 公司 。 该 公司 是 巴西 最 大 的 计算 机 销售 商 ， 
并 且 公司 自 有 品牌 的 笔记 本 电脑 也 是 巴西 的 销售 冠军 。 就 像 苹 果 公 司 尝试 
从 消费 者 身上 学 习 一 样 ， 博 斯 公司 使 用 的 也 是 以 教育 为 中 心 的 方法 来 开发 
产品 的 交互 界面 及 产品 本 身 。 

专 斯 公司 设计 制造 计算 机 产品 作为 它 的 教育 内 容 和 软件 的 延伸 ， 现 在 
每 年 的 销售 量 超过 100 万 台 。 公 司 出 售 所 有 型 号 的 价格 平易 近 人 的 计算 
机 。 博 斯 公司 是 “家 庭 计算 机 ”概念 的 先驱 ， 它 计划 将 计算 机 系统 带 入 月 
收入 仅仅 在 270 美元 上 下 的 贫困 家 庭 中 。 公 司 的 首席 执行 官 Helio 
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图 10.1 巴西 航空 工业 公司 飞机 草图 


Rotenberg 说 过 :“ 家 庭 的 每 个 成 员 就 是 计算 机 的 一 部 分 。”“ 有 很 多 家 庭 都 
渴望 拥有 自己 的 第 一 台 计 算 机 ， 现 在 他 们 可 以 拥有 了 。” 

2011 年 ， 公 司 推出 了 首 台 专门 为 巴西 消费 者 开发 的 博 斯 Ypy 平板 电 
脑 ， 附 带 葡萄 牙 语 应 用 程序 。 博 斯 公司 还 尝试 在 阿根廷 销售 它们 的 计算 机 
产品 ， 并 在 短 短 数 月 内 成 为 市 场 的 领导 者 。 在 过 去 的 17 年 间 ， 博 斯 公司 
持续 研究 SET 因素 ， 以 满足 为 教育 、 合 作 和 中 小 型 企业 服务 的 计算 机 、 软 
件 、 信 息 科 技 新 兴 市 场 的 需求 。 


中 国 : 海尔 一 一 中 国 全 球 品牌 先驱 


如 果 你 看 一 下 位 于 云 杉 街 (Spruce Street) 8 号 的 纽约 盖 瑞 大 厦 (New 
York by Gehry) 里 边 的 家 电 陈 列 ， 你 会 发 现 海尔 与 Sub Zero, Hp 
(Bosch) 、 通 用 电气 (GE) 的 产品 陈列 在 一 起 。2008 年 ， 海 尔 冰箱 赢得 了 
当年 的 红 点 奖 (Red Dot Award) ， 为 能 在 门 上 的 “U-home” 交 互 界面 设计 
了 特殊 插图 编号 。 这 款 设计 是 海尔 公司 团队 长 达 20 多 年 努力 的 结果 。 在 
1984 年 张瑞敏 出 任 海尔 公司 首席 执行 官 之 后 ， 他 开始 逐步 将 海尔 集团 打造 
成 今天 这 样 的 全 球 领 导 品 牌 。 他 关注 产品 质量 ， 并 避免 只 销售 市 场 上 最 廉 





o 














































































































”美国 项 级 奢侈 品 厨 房 电 器 。 一 一 译 者 注 


第 十 章 ”案例 研究 :右上 角 的 全 球 力量 





价 的 产品 。 经 过 30 年 的 时 间 ， 海 尔 从 一 家 濒临 破产 边缘 的 公司 成 为 今天 
最 强大 的 全 球 品 牌 之 一 。 在 2004 年 ， 一 篇 关于 中 国 公司 的 文章 发 表 在 
《快速 公司 》 (Fast Company)9 杂 志 上 。 文 章 讲 到 ; “海尔 集团 ， 一 家 管理 
力量 强大 并 有 着 现代 化 美国 工厂 的 中 国 代 表 性 企业 ， 是 唯一 一 家 全 球 构架 
的 公司 ， 但 是 它 的 营业 额 只 有 90 亿美 元 。” 海尔 公司 也 在 那 一 年 成 为 世界 
顶尖 的 冰箱 制造 商 。 

2003 年 3 月 ,《 商 业 周刊 》 中 文 版 主编 德 克 斯 特 : 罗伯茨 (Dexter Ro- 
berts) 对 张瑞敏 做 了 一 期 采访 。 张 瑞 敏 谈 到 他 为 什么 想 要 在 欧洲 、 美 国 那 
些 具 有 规模 的 市 场 中 竞争 。 他 说 对 海尔 的 挑战 是 符合 这 些 市 场 的 标准 ， 并 
找到 竞争 与 保持 独特 性 的 方法 。 在 新 市 场 销售 商品 很 容易 ， 但 是 ， 这 也 要 
求 公司 提 高 苑 争 力 。 当 被 问 到 公司 的 广告 战略 ， 张 瑞 敏 认为 ,海尔 致力 于 
基于 消费 者 的 观点 来 进行 通过 产品 差异 化 的 创新 。 他 认为 广告 推广 是 次 要 
的 ， 如 果 你 没有 创新 的 产品 ， 最 好 的 广告 公司 也 没 法 帮 你 。5 

海尔 在 美国 最 初 的 产品 机 会 缺口 主要 是 为 住 在 学 校 宿舍 的 学 生 设 计 冰 
箱 。 张 瑞 敏 表示 ， 公 司 把 这 看 作 一 个 市 场 ， 在 这 里 海尔 能 够 去 苋 争 并 且 获 
胜 ， 从 而 创建 一 个 在 美国 市 场 上 的 立足 点 。 由 于 产品 的 设计 和 价格 ， 公 司 
迅速 在 高 校 市 场 上 成 为 行业 第 一 。 海尔 是 为 数 不 多 的 期 望 从 国内 扩展 至 全 
球 苑 争 和 发 展 的 中 国 本 土 品 牌 之 一 。 我 们 经 常 谈 到 ， 美 国 公司 期 望 能 够 从 
中 国 市 场 上 分 一 杯 姜 。 而 海尔 是 第 一 家 用 清晰 的 品牌 战略 尝试 进入 美国 市 
场 的 中 国人 企业。 例如， 海尔 在 美国 冷 酒 器 (Wine Cooler) 市 场 上 占有 60% 
的 份额 ， 它 是 通过 癌 需 要 在 客厅 和 餐厅 冷冻 酒 的 用 户 介绍 无 须 支 撑 物 的 产 
品 模型 ， 而 不 是 仅仅 为 酒 容 建 造 冷 库 。 

海尔 在 20 世纪 90 年 代 开 始 向 美国 出 口 小 型 冰箱 。 当 在 美国 南 卡 罗 来 
纳 州 (South Carolina) 卡 姆 登 市 (Camden) 建立 了 一 家 最 先进 的 制造 工厂 
之 后 ， 公 司 制定 了 增加 在 美国 的 产品 销量 和 产品 供应 宽度 的 战略 决策 。 张 
瑞 敏 在 2003 年 《商业 周刊 》 的 访谈 里 谈 到 ， 在 美国 制造 产品 要 求 海尔 公 
司 达到 美国 的 标准 ， 而 这 也 是 所 有 海尔 制造 员工 的 共识 。 海 尔 公 司 采取 了 
与 当日 本 企业 开始 进行 低 价 竞争 时 ， 索 尼 、 东 和 芝 、 松 下 和 本 田 公 司 所 采取 
的 类 似 方法 。 现 在 ， 所 有 这 些 企 业 都 战略 性 地 构建 了 自己 的 品牌 从 低 端 向 
高 端的 发 展 ， 并 且 获 取 了 大 量 的 品牌 忠诚 。 之 后 ， 丰 了 田 公司 利用 凌志 品牌 
转型 为 奢侈 品牌 ， 并 制造 了 第 一 辆 畅销 混合 动力 车 型 普 瑞 斯 (Prius) 和 
小 型 车 品牌 赛 恩 (Scion), “4 LG 还 是 乐 喜 金星 (Lucky Goldstar) 的 时 候 ， 
旗下 所 有 产品 都 在 苋 争 价格 。 当 公司 从 左下 和 角 移 向 消费 者 所 关注 的 右上 和 角 
之 后 ， 它 重新 定义 了 自己 的 品牌 开始 使 用 LG。 海尔 公司 通过 获得 格 里 
建筑 (Gehry Building) 和 红 点 奖 ， 现 在 同日 本 和 韩国 企业 一 样 通过 产品 特 
色 取 得 了 成 功 。 张 瑞 敏 一 直 认 为 海尔 的 竞争 力 来 自 对 市 场 机 会 最 快速 的 反 
应 ， 能 够 比 竞 争 对 手 更 快 地 将 理念 转变 为 产品 : “海尔 公司 的 定位 策略 不 
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第 三 部 分 进一步 的 证 据 
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图 10. 2 





左边 是 木质 搓 衣 板 ， 右 边 是 灵感 来 自 它 的 海 


能 只 是 简单 地 定义 为 中 低档 或 局 限于 高 端 市 场 。 我 们 的 策略 是 尽 可 能 快 地 
满足 我 们 的 消费 者 。”” 

最 近 关 于 海尔 的 新 闻 关 注 点 又 回 到 了 亚洲 。2011 年 ， 海 尔 公司 收购 了 
松下 集团 的 三 洋 白 色 家 电 部 门 。 海 尔 公司 将 把 自己 的 亚洲 总 部 和 研发 中 心 
转移 到 日 本 。 这 项 收购 也 是 中 国企 业 第 一 次 收购 日 本 主要 商业 集团 。 这 项 
商业 决策 给 了 中 国企 业 接 触 高 度 自 我 保护 的 日 本 市 场 的 机 会 ， 并 让 海尔 公 
司 在 全 亚洲 以 海尔 、Aqua 和 三 洋 等 品牌 名 称 进行 销售 。 这 也 是 金 砖 四 国 
具有 对 全 球 经 济 潜在 影响 的 证 据 。 

有 两 个 产品 值得 重点 研究 : Aqua 洗衣 机 和 海尔 卡 萨 带 〈Casarte) 冰 
箱 。2012 年 5 月 ， 海 尔 发 布 了 新 款 Auqa 洗衣 机 ， 该 洗衣 机 的 设计 理念 是 
模仿 传统 的 搓 衣 板 。 该 款 设计 包括 一 个 模仿 手 洗 搓 衣 板 形 状 的 塑料 部 件 
( 见 图 10.2)。 这 是 一 个 尝试 将 传统 洗衣 方法 与 新 科技 结合 起 来 的 设计 。 
大 多 数 亚 洲 国家 都 正在 经 历 从 传统 的 农业 经 济 向 制造 经 济 、 服 务 经 济 和 下 
一 个 信息 经 济 时 代 快 速 转变 的 过 程 。 家 务 劳动 的 传统 方法 是 通过 使 用 已 经 
被 用 了 数 个 世纪 的 手工 劳动 的 老 产 品 来 实现 的 。 产 品 机 会 是 满足 创造 出 联 
系 传统 方法 与 现在 家 电 产 品 的 需要 。 

















lid OO T 
AR Aqua 洗衣 机 的 叶片 (图 片 经 海尔 公司 许可 使 用 ) 

















KBR (Casarte) 品牌 名 称 是 将 家 庭 (Casa) 和 艺术 (Arte) 相 结 
合 ， 灵 感 来 自 意大利 。 三 门 冰 箱 /冷冻 库 的 设计 ( 见 图 10.3) 结合 了 高 端 
的 外 观 造型 和 优雅 的 内 饰 和 开门 方式 设计 。 海 尔 使 用 了 新 的 制造 工艺 ， 为 
冰箱 谍 和 人 了 一 块 能 够 与 使 用 者 交互 的 无 线 射 频 识 别 (RFID) 屏幕 ， 让 冰 
箱 能 够 与 U-home 系统 里 的 其 他 产品 通过 网 络 联系 起 来 。 其 结果 是 产生 了 
一 款 高 价值 产品 ， 带 有 很 多 价值 机 会 ， 包 括 情感 、 美 学 、 人 机 工学 、 个 性 
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化 和 质量 (ILE 10.4) 。 红 点 奖 官 方 网 站 上 介绍 这 款 冰 箱 的 获奖 理由 的 时 


候 是 这 样 描述 的 ; 


“这 款 带 冷冻 室 冰 箱 的 独创 设计 理念 强调 了 创新 设备 的 强大 功能 ……: 
这 款 设 备 被 设置 在 视线 可 达 的 高 度 ， 为 使 用 增加 了 价值 : 这 人 台 设 备 使 用 了 
创新 的 无 线 射 频 识 别 (RFID) 技术 ,能 够 显示 存储 的 食物 和 食用 期 限 。 
结合 互联 网 平台 ， 用 户 还 能 下 载 食 谱 或 营养 分 析 等 在 线 数据 …… 本 款 冰箱 
在 制造 过 程 使 用 了 极其 先进 的 工艺 ， 该 工艺 同样 使 用 在 优优 的 冰箱 内 饰 设 


eh 





图 10.3 海尔 卡 萨 帝 冰箱 /冷冻 库 ( 




















图 片 经 海尔 公司 许可 使 用 ) 


洛 林 . BETA FHT (Lorraine Justice) 在 《中 国 设计 革命 》 (China’ s De- 
sign Revolution) 一 书 中 提 到 ， 中 国 的 变革 和 它们 开发 产品 的 方法 有 潜力 让 
中 国 在 创新 产品 开发 中 扮演 一 个 重要 角色 ,海尔 就 是 一 个 这 种 可 能 性 的 
例子 。 在 过 去 的 20 年 中 , 海尔 在 世界 范围 内 崛起 ， 成 为 一 家 非常 成 功 的 
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家 电 制 造 企业 。 它 从 左下 角 象 限 攀 升 至 有 上 角 象 限 。 海 尔 借助 体验 经 济 的 
阶梯 ， 通 过 体验 将 大 众 商品 提升 到 差异 化 商品 。 海 尔 公 司 通过 开放 创新 和 
收购 ， 有 效 地 与 外 合作 。 海 尔 研 究 SET 因素 并 且 在 自己 选择 竞争 的 市 场 中 
都 做 了 战略 调整 。 中 国 开始 了 从 供应 商 国 家 转变 为 能 够 原创 具有 苋 争 力 产 
品 的 国家 变革 之 后 ， 其 全 球 欧 争战 略 是 产品 价值 而 非 仅 仅 是 价格 ,海尔 公 
司 就 成 了 中 国 消费 产品 公司 的 标杆 。 如 果 你 在 电视 上 收看 体育 节目 ， 你 很 
可 能 看 到 海尔 的 商业 广告 。 它 的 口号 是 “你 能 走 得 更 高 (Haier， 
higher) ”， 玩 的 是 海尔 公司 名 称 的 发 音 ， 它 很 幸运 地 拥有 完美 的 英文 同音 
异 义 词 。 鉴 于 公司 持续 的 全 球 扩张 ， 看 看 海尔 公司 能 够 走 得 多 高 ， 以 及 其 
他 公司 多 快 能 够 跟 上 它 的 领导 将 很 有 趣 。 











海尔 U-Home 色 彩 显示 器 
美学 : 简洁 的 设计 表明 额外 的 使 
用 价值 。 







三 门 冰箱 人 机 工程 :设置 在 视线 可 及 的 位 置 。 

美学 :来自 意大利 的 设计 风格 打 

WERKE. 制造 : 使 用 触摸 屏 , 摄像 头 和 无 线 

人 机 工程 :灵活 的 储藏 室 双向 射频 识别 技术 将 用 户 与 U-Home 系 
| 统 和 网 络 联系 起 来 。 


开门 。 
制造 :冰箱 外 部 材料 使 用 的 是 不 
锈 钢 和 玻璃 。 







LED 内 灯 

美学 :明亮 的 灯光 让 高 规格 冰箱 
内 和 饰 一 览 无 余 。 

人 机 工程 :在 冰箱 内 寻找 各 种 不 
同 的 物品 变 得 更 加 容易 。 


AU WOA 


制造 :LED 灯 比 普通 的 灯 更 加 节 
省 能 源 。 


抽 拉 冰 格 设计 
美学 :两 个 抽 拉 冰 格 拥有 高 光泽 度 
的 不 锈 钢 前 板 。 


人 机 工程 : 抽 拉 冰 格 让 用 户 可 以 充分 
利用 冷冻 区 空间 。 


am hai 


制造 :创新 的 开门 方式 ,需要 特殊 的 
滑 门 设计 。 


图 10.4 海尔 U-home (FBR) 冰箱 细节 分 析 ， 包 括 造型 和 技术 的 产品 细节 
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印度 : 印度 的 设计 影响 和 社会 责任 感 


在 20 世纪 下 半 叶 ， 查尔斯 (Charles) M - 伊 姆 斯 (Ray Eames) 夫 
妻 档 被 视 为 后 第 二 次 世界 大 战 经 济 时 期 的 设计 领导 者 ， 他 们 关注 家 具 设 
计 、 展 示 设 计 和 电影 。 他 们 帮助 赫 曼 . 米 勒 (Herman Miller) 公司 开发 了 
现代 设计 战略 ， 使 它 成 了 高 端 家 具 和 办 公家 具 设 计 的 领导 者 。 他 们 是 整合 
工程 、 材 料 试 验 以 及 理解 消费 者 如 何在 办 公 环 境 中 工作 的 早期 倡导 者 。 他 
们 为 IBM 和 宝丽来 制作 的 影片 解释 了 这 些 公司 是 如 何 解读 SET 因素 创造 
突破 性 产品 的 。1972 年 ， 维 克 多 “. 帕 帕 奈 克 (Victor Papanek) 撰写 的 
《为 真实 的 世界 设计 : 人 类 生态 学 和 社会 变革 》 (Design for the Real 
World; Human Ecology and Social Change) 一 书 中 认为 ， 设 计 师 只 为 世界 
人 口 顶 端 10% 的 人 设计 ， 而 忽视 了 真正 需要 设计 的 另外 90% 的 人。 他 的 
工作 是 “有 社会 责任 感 的 设计 ”理念 发 展 的 第 一 步 。 麦 克 多 诺 (MeDon- 
ough) 和 布 劳 思 加 特 (Braungart) 通过 撰写 《从 摇篮 到 摇 复 》 (Cradle to 
Cradle) 一 书 将 这 一 理念 进一步 提升 ,凯特 : 汉 西 安 (Kate Hansian) 和 
拉 姆 齐 . 福特 (Ramsey Ford) 在 前 述 创新 者 的 影响 下 构思 并 建立 了 “ 设 
计 影 响 ”( Design Impact) 组 织 *。 他 们 在 印度 的 初期 工作 帮助 合作 设计 了 
一 种 关于 生产 更 加 有 效 的 做 饭 燃 料 的 新 方法 ， 之 后 ， 他 们 开始 了 第 二 阶段 
的 工作 。“ 设 计 影响 ”现在 有 一 个 教育 服务 项 目 ， 目标 是 吸引 并 教育 设计 
实习 生 到 不 发 达 国 家 工作 ,仿效 他 们 开发 的 过 程 。 

汉 西 安 和 福特 是 一 个 互补 的 团队 ， 在 产品 设计 公司 万 花 简 (Kaleido- 
scope) 和 它 的 执行 总 裁 马 特 . PHK (Matt Kornau) 的 支持 下 ,创建 了 
他 们 的 非 营 利 性 公司 。 汉 西安 有 运作 一 家 非 营 利 公司 的 经 验 ， 而 福特 是 一 
个 工业 设计 师 ， 他 和 希望 能 够 在 服务 水 平 相对 较 低 的 新 兴 经 济 体 开设 自己 的 
公司 同时 关注 解决 全 球 需 要 ， 这 也 是 汉 西 安 同样 拥有 的 观点 。 

汉 西 安 和 福特 决定 在 印度 开展 他 们 的 工作 ， 并 且 与 位 于 泰 米尔 纳 
德 邦 (Tamil Nadu) 的 Tiruchuli 的 “组 织 与 开发 行为 及 维护 ” 
(ODAM) 合作 。0ODAM 变 成 了 “设计 影响 ”与 印度 之 间 的 交流 桥梁 ， 
并 且 支 持 “ 设 计 有 影响 ”寻找 一 种 合适 的 情境 和 机 会 开始 自己 第 一 个 项 
H: 食品 准备 。 妇 女 需 要 花费 大 量 的 时 间 使 用 明火 做 饭 。 她 们 使 用 的 
燃料 通常 是 木头 和 煤油 的 组 合 ， 这 是 一 种 低 效 且 不 健康 的 燃料 ， 使 用 
过 程 中 会 制造 有 毒 烟雾 。 

在 “设计 影响 ”最 开始 服务 的 地 方 ， 主 要 的 经 济 行为 是 用 树木 制造 森 
避 。 但 是 ,在 制造 过 程 中 ， 有 大 量 的 木炭 都 被 浪费 了 。ODAM 决定 重新 使 
用 这 些 浪 费 的 木炭 ， 将 它们 与 容易 获取 的 黏土 混合 起 来 ， 压 制 成 砖 块 形状 
的 木炭 作为 家 庭 做 饭 燃 料 。 这 个 过 程 不 仅 能 够 为 村 民 创造 工 作 机 会 ， 而 且 
煤 块 还 能 取代 家 庭 中 原本 使 用 的 柴火 ， 进 而 能 够 通过 降低 室内 空气 污染 来 
显著 提升 团体 健康 。 因 此 ，ODAM 开始 开发 一 款 压制 机 器 ， 即 便 它 并 不 知 
道 如 何 让 这 款 机 器 经 济 上 可 行 ， 也 不 确定 如 何 让 用 户 接受 这 款 新 产品 。 在 
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这 个 阶段 ,“ 设 计 影响 ”开始 介入 。 汉 西安 和 福特 不 仅 帮 助 ODAM 开发 了 
这 款 新 的 压制 机 器 ， 还 帮助 其 确定 了 目标 市 场 ， 并 协助 将 这 款 产 品 引 入 市 
场 。 一 开始 ，ODAM 仪 仅 关注 该 组 织 周 围 的 农村 市 场 ,但 是 这 些 地 区 的 人 
们 很 容易 就 能 获得 免费 的 木材 ， 因 此 并 不 希望 额外 为 木炭 付费 。“ 设 计 影 
响 ” 帮 助 将 目标 消费 群 转移 到 城市 地 区 ， 在 这 里 人 们 真正 购买 燃料 ( 见 图 
10.5) 。 最 终生 成 的 产品 可 帮助 人 们 预防 呼吸 系统 疾病 ， 对 用 户 具 有 吸引 
力 ， 并 为 购买 它 的 消费 者 提升 了 生活 水 平 。 
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10.5 “设计 影响 ”设计 的 煤 砖 制造 机 制造 的 印度 本 地 的 木 痰 煤 砖 〈 图 片 经 “设计 影响 ”许可 使 用 ) 











Be Green 包装 : 《世界 是 平 的 》 遇 上 《从 摇篮 到 摇篮 》 在 宝洁 
“联系 与 发 展 ” (Connect+Develop) 部 门 


Be Green 是 一 个 成 功 地 将 弗 里 德 曼 的 《世界 是 平 的 》 与 麦克 多 庄 和 布 
劳 恩 加 特 的 《从 摇篮 到 揪 篮 》 结 合 起 来 的 案例 。 在 两 年 时 间 里 ， 这 家 
“全 球 本 土 化 ”( Glocal) 公司 从 处 于 起 步 阶 段 的 小 型 公司 成 长 为 一 家 成 功 
的 跨国 公司 ， 并 且 是 第 一 家 获得 “从 摇篮 到 摇篮 银 质 认证 ”的 包装 公司 。 
它 的 第 一 款 突破 性 包装 设计 是 为 源氏 (Genji) 公司 做 的 ， 该 公司 主要 在 
全 食 超 市 (Whole Food) 2 销售 寿司 。2011 年 ， 宝 洁 “ 联 系 与 发 展 ” (Con- 
nect+ Develop) 部 门 与 宝洁 全 球 商 业 部 副 总 裁 杰 夫 ' 魏 德 曼 (Jeff 
Weedman) 合作 后 ， 该 公司 减少 了 吉利 剃 须 刀 包装 中 超过 70% 的 塑料 
材质 。 

Be Green 的 生态 社会 承诺 是 该 组 织 的 核心 任务 ， 这 在 该 组 织 的 网 站 上 
也 有 明确 声明 : 

“Be Green 包装 是 一 家 有 着 三 重 底线 (TBL) 的 公司 ， 包 括 人 类 、 地 
球 和 盈利 。 这 项 哲学 深 深 地 网 入 我 们 的 任务 和 目标 ， 以 及 我 们 对 成 功 的 评 
判 。 在 Be Green 包装 ， 我 们 力争 维护 绿色 的 最 高 水 准 ， 并 保证 包装 的 质量 
和 性 能 。 我 们 还 认为 ， 维 护 地 区 和 全 球 社 区 的 利益 是 我 们 的 首要 目标 。 我 

















四” 它 是 美国 有 机 商品 超市 。 一 一 译 者 注 
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们 相信 我 们 的 “生态 社会 ”承诺 让 我 们 与 竞争 对 手 们 有 所 区 别 ， 并 且 帮 助 
我 们 与 消费 者 、 我 们 的 员工 以 及 最 大 化 的 社区 之 间 的 良好 关系 提供 强 有 力 
的 基础 。”16 

包装 的 原材料 来 自 中 国 ， 是 一 种 能 够 快速 再 生 纤维 ， 这 种 纤维 不 需要 
化 学 处 理 和 额外 染色 。 公 司 与 这 种 原材料 来 源 的 中 国 城市 建立 了 公平 贸易 
关系 ， 提 升 了 那里 的 生活 质量 。Be Green 还 在 南 卡罗来纳 州 构建 了 一 个 制 
造 计划 ， 那 里 能 够 种 植 并 人 处理 可 再 生 的 克拉 莎 草 。 

这 家 公司 独特 创新 的 价值 机 会 与 OXO 公司 具有 普遍 包容 性 的 
GoodGrips 削 皮 器 是 一 样 的 。 将 便宜 的 、 对 环境 有 极 大 影响 的 白色 聚 苯 乙 
烯 泡沫 包装 变 为 浅 褐色 (ULI 10.6) ， 也 成 为 新 的 生态 美学 ， 感 觉 上 材料 
补充 了 颜色 。 与 中 国 合作 的 社会 影响 和 环境 影响 是 显著 的 。 随 着 公司 持续 
地 开发 ， 现 在 它 能 够 做 出 更 加 复杂 的 包装 形状 。 目 前 公司 的 发 展 潜力 是 无 
限 的 。 一 个 挑战 来 自 也 希望 进入 这 个 市 场 的 竞争 对 手 们 。 看 Be Green 公司 
的 知识 产权 部 门 如 何 致力 于 防范 侵权 行为 很 有 意思 。 从 积极 的 一 面 来 看 ， 
由 于 新 兴 竞 争 对 手 涌现 并 将 寻找 Be Green 的 成 功 方法 ， 公 司 的 突破 性 应 该 
激发 新 的 循环 包装 创新 方法 。 这 个 案例 研究 与 OXO 公司 相似 ，OXO 公司 
起 诉 竞争 对 手 ， 并 且 同 时 开创 了 独特 的 、 包 含 无 数 种 创新 的 厨房 用 具 的 新 
类 型 ， 还 有 实验 性 地 使 用 了 握 丁 橡胶 材料 。 尽 管 氮 丁 橡胶 并 不 是 环境 友好 
型 材料 ， 像 Be Green 公司 使 用 的 材料 一 样 ， 但 核心 产品 的 拓展 潜力 仍 是 强 
大 的 。 


= 














图 10.6 Be Green 公司 的 可 持续 包装 (图 片 来 自 Be Green 公司 ) 
威廉 . 麦克 多 诺 (William McDonough) 常 说 ,“ 离 去 ”的 概念 从 来 都 
不 是 长 期 有 效 的 。 我 们 不 能 在 有 限 的 世界 和 空间 扔 东西 。 所 有 种 类 的 包装 
都 是 这 种 观点 的 主要 罪犯 之 一 。 海 洋 中 形成 了 数 个 洲 涡 ， 为 了 收集 我 们 全 
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球 消 费 社会 的 废弃 物 ， 而 其 中 大 部 分 来 自 包 装 。Be Green 公司 采取 的 方法 
开始 对 这 个 看 起 来 无 法 阻挡 的 对 环境 不 负责 的 趋势 产生 积极 的 影响 。 


新 加 坡 设计 委员 会 : 小 国 能 力 的 第 三 项 组 成 部 分 


新 加 坡 致力 于 将 自己 的 文化 从 服务 经 济 转变 为 亚洲 创新 领袖 。 新 加 坡 
与 金 砖 四 国 不 同 ， 与 拥有 更 多 自然 资源 和 大 量 人 口 的 大 型 国家 相 比 ， 新 加 
坡 的 国土 面积 很 小 ， 历 史上 的 成 功 和 它 的 政府 都 让 它 能 够 更 快 地 做 出 改 
变 。 自 1965 年 独立 于 马来西亚 之 后 ， 新 加 坡 经 历 了 快速 的 现代 化 进程 ， 
成 为 亚洲 最 佳 的 服务 制造 、 金 融 环 境 和 航运 港 。2000 年 以 来 ， 随 着 金 砖 四 
国 和 亚洲 其 他 新 兴 经 济 体 的 成 长 ， 聚 焦 于 低 端 服务 制造 业 变 得 不 再 可 行 。 
新 加 坡 政府 利用 自己 的 资源 组 建 了 新 加 坡 经 济 发 展 局 (EDB) ， 作 为 一 个 
经 济 发 展 国际 化 的 前 端 机 构 ， 吸 引 外 国企 业 将 自己 的 亚洲 基地 设立 在 新 加 
坡 。 政 府 、 教 育 和 商业 都 策略 性 地 整合 起 来 ， 将 这 个 小 国家 变 得 更 加 具有 
创新 文化 ， 同 时 能 吸引 和 设立 跨国 公司 。 新 加 坡 改变 了 自己 从 幼儿 园 到 12 
年 级 的 儿童 教育 结构 ， 建 立 了 新 加 坡 艺术 学 院 (SOTA) 一 一 一 所 基于 创 
新 的 具有 中 学 教育 和 高 等 教育 的 公立 艺术 学 院 。 新 加 坡 科 技 设 计 大 学 
(Singapore University of Technology and Design, SUTD) 通过 与 麻 省 理工 学 
院 合 作 ， 在 学 校 中 将 设计 的 概念 通过 研究 的 创新 和 工程 结合 起 来 。 

2003 年 设立 的 新 加 坡 设计 委员 会 ， 是 从 供应 商 经 济 到 创新 文化 转变 的 
重要 驱动 。 委 员 会 的 任务 是 将 新 加 坡 发 展 成 为 全 球 设计 之 都 ， 而 设计 创新 
能 够 驱动 经 济 增长 并 加 强生 活 质量 。 委 员 会 推动 设计 工业 发 展 为 创意 集 
群 ， 鼓 励 企业 接受 设计 ， 通 过 设计 培育 协同 创造 与 创新 的 氛围 。 委 员 会 还 
利用 设计 帮助 中 型 企业 成 长 为 资产 百 万 美元 以 上 的 跨国 公司 。 新 加 坡 可 以 
被 当 作 新 加 坡 公 司 ， 目 前 它 在 三 项 核心 力量 中 策略 性 地 成 长 。 它 在 服务 历 
史 和 银行 的 基础 上 拥有 了 强 有 力 的 经 济 和 商业 文化 。 它 的 制造 经 济 历史 让 
它 进化 为 一 个 致力 于 科技 与 研发 的 国家 。 新 加 坡 科技 专科 学 校 的 传统 提供 
了 实践 教育 项 目 。 新 加 坡 本 质 上 就 是 一 家 整合 专业 的 公司 。 

新 加 坡 设计 委员 会 是 新 加 坡 的 设计 国家 机 构 ， 支 持 设 计 ， 为 公司 提供 
创新 教育 ， 并 通过 其 出 版 物 和 网 站 进行 成 功 设计 的 案例 交流 。 在 我 们 与 新 
加 坡 设计 委员 会 执行 理事 杰 弗 里 : 何 (Jeffrey Ho) 的 对 话 中 ， 何 先生 以 三 
德 拔 医院 (KTPH) WA, 介绍 了 公立 医院 如 何 有 效 地 接受 设计 创新 。 为 
新 加 坡 国 民 开发 新 的 健康 医疗 方法 设计 以 多 种 方式 被 使 用 。 新 加 坡 希 望 成 
为 亚洲 健康 医疗 领袖 。 新 加 坡 有 着 庞大 的 老龄 人 口 ， 被 称 为 “60+” (TA 
为 所 有 的 国民 都 在 62 岁 退 休 ) 。 

BEREE (KTPH) 是 新 加 坡 国家 卫生 部 努力 提升 所 有 公立 医院 并 
创造 出 新 的 设施 来 满足 日 益 增 长 的 医疗 健康 需要 的 计划 的 一 部 分 。 开 设 于 
2010 年 的 邱 德 拔 医院 (KTPH) 是 起 始 于 南 新 加 坡 的 整合 医疗 健康 中 心 
( 见 图 10.7) 。 它 被 同时 设计 为 “花园 中 的 医院 ”和 “医院 中 的 花园 ”。 
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KTPH 挑战 的 是 传统 观 的 医疗 环境 。 屋 顶 花 园 和 小 区 花园 被 住 在 那个 区 域 
的 居民 照料 。 病 房 有 意 被 安置 在 通风 良好 的 区 域 , 为 了 最 大 化 利用 自然 通 
风 设 备 ， 医 院 面 对 着 一 个 与 周围 自然 紫 连 的 池塘 。 建 筑 物 的 尺度 和 高 度 被 
设计 得 与 周边 建筑 整合 成 一 体 。 医 院 的 公共 空间 为 居民 提供 了 友好 和 包容 
的 环境 。 











图 10.7 新加坡 印 德 拔 医 院 (KTPH) (图 片 来 自 新 加 坡 设 计 委 员 会 


KTPH 有 一 个 包括 临床 医疗 专家 和 设计 师 的 整合 专业 的 创新 团队 ， 与 
组 织 一 起 合作 进行 未 来 创新 尝试 。KTPH 致力 于 通过 设计 改善 人 们 的 健康 
状况 。 例 如 ， 医 院 是 用 简单 但 高 效 的 导航 设计 的 ， 以 保证 关键 访问 者 能 
从 入 口 处 直接 找到 目的 地 ， 使 他 们 能 够 简单 地 理解 建筑 并 在 其 中 行动 。 

除 物 理 空间 之 外 ，KTPH 还 用 设计 来 提升 健康 服务 的 质量 ， 并 且 加 强 
患者 体验 ， 再 次 使 用 由 医生 领导 及 所 需要 的 各 类 专家 组 成 的 整合 团队 进行 
设计 。KTPH 用 高 精 尖 的 远程 医疗 设备 技术 为 医院 之 外 提供 医疗 健康 服 
务 ， 在 患者 不 需要 到 医院 就 医 的 前 提 下 ， 延 长 医生 与 患者 的 接触 时 间 。 患 
者 就 诊 流程 管理 设计 包括 医生 、 药 剂 师 甚 至 保洁 员 之 间 的 沟通 合作 ， 患 者 
出 院 后 ， 病 房 能 够 快速 地 清洁 一 新 ， 减 少 瓶 贷 。 为 外 ， 急 诊室 的 患者 流程 
是 通过 患者 症状 来 优先 选择 的 ， 将 那些 不 是 特别 紧急 的 患者 转 到 更 加 适合 
的 部 门 就 诊 。 瓶 须 再 次 被 减少 了 ， 让 关注 和 护理 集中 在 那些 需要 紧急 护理 
的 患者 身上 。 管 理 急 诊室 患者 候诊 时 的 期 望 ， 为 患者 提供 同 理 心 接触 点 
(如 小 毯子 和 水 果 ) ， 而 患者 由 于 提升 了 候诊 时 间 原 本 的 预期 ， 进 而 帮助 管 
理 他 们 的 期 望 。 在 医院 里 ， 需 要 与 相关 的 临床 医生 一 起 做 出 次 思 熟 虑 的 决 
策 。 例 如 ， 老 年 医学 、 眼 科 和 糖尿 病 科 彼 此 之 间 联 系 非 常 紧密 ， 这 样 老 年 
患者 能 够 在 老年 医学 医生 那里 进行 常规 检查 ， 或 者 在 隔壁 进行 眼科 检查 的 
同时 ， 对 主治 医生 提 到 自己 的 糖尿 病 病 况 进行 监控 。 

最 终 ，KTPH 向 自己 的 工作 人 员 、 患 者 及 公众 推广 一 种 健康 的 生活 方 
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式 ， 通 过 公共 空间 交互 式 、 提 供 信息 的 设备 ， 吸 引 参 观 者 与 患者 ， 如 通过 
身体 质量 指数 测量 的 方法 ， 激 励 超重 人 士 开 始 减轻 自己 的 体重 。 另 外 一 个 
例子 包括 帮助 老年 人 能 够 在 自己 的 家 里 独立 生活 。 老 年 医学 科 建 立 了 Able 
工作 室 ， 研 究 能 够 让 老年 人 日 常生 活 变 得 更 加 便利 的 方法 。 工 作 室 定期 从 
公众 、 患 者 和 医院 员工 那里 收集 能 够 提升 独立 性 的 方法 ， 并 且 让 最 佳 方法 
变 成 现实 , 来 证 实 设计 与 创意 是 如 何 应 用 于 提升 老年 人 生活 质量 的 。 


重点 摘要 


O 突破 性 创新 在 全 球 范围 内 快速 发 生 ， 重 新 定义 了 创新 的 出 现 。 

口 “ 爹 砖 四 国 通过 有 组 织 的 方法 来 创造 经 济 可 行 、 与 社会 相关 及 系统 
层面 的 创新 。 
口 “ 爹 砖 四 国 通过 创新 新 产品 ， 实 现 了 奥尼尔 预测 的 它们 的 潜力 。 

口 。 当 金 砖 四 国 能 够 实现 全 球 布 局 的 时 候 ， 它 们 的 国内 市 场 仍旧 在 
增长 。 
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即便 是 最 好 的 突破 性 产品 也 需要 更 新 。 昨 日 的 突破 性 会 在 新 的 技术 、 新 的 
社会 和 生活 方式 期 竺 面前 变 得 过 时 ， 企 业 会 缺乏 革命 性 创新 。 本 章 强调 了 在 第 1 
版 《创造 突破 性 产品 》 中 提 到 的 那些 产品 的 现状 : 一 些 产品 已 经 从 市 场 上 消失 ， 
一 些 变 得 不 再 流行 ， 而 还 有 一 些 则 仍旧 广 受 欢 迎 。 
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改变 的 SET 因素 


本 书 第 1 版 中 精 选 的 许多 产品 都 没有 在 本 版 中 出 现 。 我 们 尝试 保留 那 
些 在 某 些 方面 有 所 发 展 、 持 续 地 捕捉 住 市 场 ， 或 是 第 1 版 发 行 后 没有 被 广 
泛 讨论 和 投产 的 产品 的 案例 研究 ， 但 某 些 案例 的 产品 已 变 得 过 时 ， 它 们 所 
使 用 的 技术 已 被 新 技术 所 看 食 。 男 外 ， 我 们 介绍 了 一 些 更 加 现代 的 案例 。 
SET 因素 的 改变 带 来 了 新 趋势 和 新 能 力 。 第 1 版 出 版 的 时 候 ，MP3 技术 已 
经 被 发 明 出 来 ,但 是 当时 并 没有 iPod; 智能 手机 刚刚 被 开发 出 来 ,无论 是 
iPhone WEAF Treo (最 终 被 iPhone RR); 也 没有 数据 存储 的 闪存 盘 ; 
运动 型 多 功能 汽车 (SUV) 在 当时 十 分 流行 ， 而 并 没有 介绍 现在 流行 的 电 
动 汽车 。 鉴 于 以 上 和 其 他 一 些 改变 ， 我 们 有 理由 选择 新 的 案例 研究 并 淘汰 
过 时 的 案例 。 

OXO GoodGrips 削 皮 器 和 科 朗 Wave 又 车 是 两 个 例外 。 这 两 个 都 是 第 1 
版 中 重点 研究 的 案例 ， 同 时 它们 都 仍然 持续 活跃 在 市 场 上 。 尤 其 是 OXO 
削 皮 器 ， 通 过 持续 的 产品 创新 ， 仍 然 是 厨房 工具 市 场 上 的 领导 者 ， 该 公司 
在 本 书 中 也 常常 被 当 作 参 考 。 然 而 ， 我 们 把 OXO 削 皮 器 和 Wave 叉车 的 案 
例 放 在 本 章 ， 为 展示 当下 SET 因素 的 更 新 的 案例 腾 出 空间 。 在 过 去 的 10 
年 中 ，OXO 削 皮 器 占有 非常 重要 的 位 置 并 很 好 地 和 覆盖 市 场 ，Wave 叉车 的 
销量 仍旧 很 好 ， 但 是 作为 一 款 产 品 ， 它 在 科 朗 公司 中 并 没有 显著 成 长 。 相 
反 ， 科 上 朗 公 司 将 自己 的 创新 集中 在 其 他 产品 线 中 的 升降 车 上 。 本 章 包 含 对 
每 一 个 从 本 书 中 “退休 ”的 案例 研究 的 现状 更 新 。 我 们 从 细节 案例 研究 出 
R, 13 OXO GoodGrips Hl] K 48 MELE Wave 又 车 一 样 更 新 ; 然后， 我 们 总 
结 了 其 他 第 1 版 中 “退休 ”的 案例 。 


OXO GoodGrips 削 皮 器 


OXO GoodGrips 公司 设计 的 系列 厨房 用 具 最 近 获 得 了 由 IDSA (美国 工 
业 设 计 师 协会 ) 和 《商业 周刊 》 杂 志 联 合 颁发 的 “年 代 最 佳 设 计 奖 ”。 因 
为 其 可 用 性 、 美 观 和 对 材料 的 创新 应 用 ，O0X0O 的 产品 获得 了 许 许多 多 的 奖 
项 。 甚 至 在 公司 设计 的 产品 达到 850 多 种 之 后 ， 公 司 仍然 每 年 获得 新 的 奖 
H, OXO 和 它 的 第 一 款 产品 一 一 蔬菜 前 皮 器 ， 是 本 书 第 1 版 中 重点 研究 的 
案例 。 它 仍 是 研究 SET 因素 的 重要 案例 : 理解 竞争 ， 识 别 如 何 区 分 和 满足 
消费 者 的 需要 、 要 求 和 愿望 ， 以 及 整合 设计 团队 。 我 们 将 这 个 案例 研究 放 
在 本 章 ， 本 书 的 开端 则 使 用 了 新 的 案例 来 说 明 突 破 性 创新 。 在 这 里 ， 我 们 
将 重新 认识 OXO 最 初 的 成 功 经验 ， 以 帮助 我 们 理解 这 家 公司 是 如 何 持续 
地 保持 它 在 市 场 上 的 苋 争 力 。 

山姆 .法 伯 (Sam Farber) 是 一 位 同时 拥有 几 家 公司 的 成 功 企 业 家 ， 
他 最 先 发 现 家 庭 用 品 业 里 的 产品 机 会 。 他 的 洞察 力 源 自 他 手 部 患 有 关节 炎 
的 妻子 。 他 的 妻子 虽然 喜欢 亮 饪 ， 但 是 ， 几 乎 所 有 用 来 做 亮 饪 准备 工作 和 
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豪 饪 的 工具 使 用 起 来 极 不 方便 ， 尤 其 对 众 患 关节 炎 的 手 而 言 ， 而 且 她 觉得 
使 用 一 些 难看 、 粗 糙 的 工具 似乎 是 对 有 生理 障碍 的 人 的 一 种 不 尊重 和 此 
视 。 这 些 产 品 很 少 考虑 如 何方 便 使 用 和 减轻 使 用 负担 等 问题 。 因 此 ， 这 个 
产品 机 会 缺口 不 仅仅 是 设计 使 用 方便 和 便于 抓 握 的 厨房 用 具 ， 还 必须 体现 
一 种 新 的 美学 趋势 ， 即 不 让 人 们 觉得 自己 被 当 作 “残疾 人 ”对 待 。 按 照 这 
种 标准 ， 最 具有 改进 机 会 的 产品 就 是 蔬果 前 皮 器 。 工 业 革 命 初期 ， 普 通 前 
Kir (WWE 11.1 £F) 的 出 现 是 一 项 不 亚 于 水 陆 两 用 军用 平底 车 的 技 
术 革 新 。 但 从 诞生 后 至 今 ， 它 从 未 有 过 变化 。 山 姆 法 伯 意 识 到 ， 使 用 舒 
适 性 和 使 用 者 的 人 格 尊严 是 改善 厨房 用 具 的 两 个 关键 属性 。 同 时 ， 右 下 角 
展示 的 机 械 驱 动 缺乏 造型 的 削 皮 融 很 难 用 ， 并 且 经 常 把 皮 削 得 太 厚 。 











普通 削 皮 器 机 械 手 动 削 皮 器 





图 11.1 OXO 削 皮 器 定位 图 


长 期 存在 的 产品 或 许 能 够 达到 人 们 习以为常 的 水 平 ， 但 是 无 法 达到 人 
们 真正 希望 达到 的 水 平 ，OXO Bll Bea (E OXO 公司 的 许多 其 他 产品 一 
样 ) 是 一 个 认识 到 这 一 点 而 寻找 到 机 会 的 绝 佳 案例 。SET 因素 ( 见 图 
11.2) 是 正确 的 一 一 美国 公众 开始 关注 有 生理 障碍 的 人 的 需求 ; 这 些 有 生 
理 障 碍 的 人 也 要 求 有 效 并 吸引 人 的 解决 方案 ;以 及 ， 人 们 愿意 在 满足 他 们 
的 高 端 厨房 和 产品 上 消费 。 

在 OXO 削 皮 融 的 开发 过 程 中 ， 这 一 产品 机 会 被 转化 成 了 能 够 提高 产 
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社会 

更 加 明显 地 意识 到 残障 人 士 的 需求 

通用 设计 

国 残 疾 人 协会 /职业 健康 与 安全 管理 法 规 
65 岁 以 上 老年 人 口 比例 的 增加 

更 多 的 人 在 家 中 备 制 食品 


站 












抓 握 舒 适 而 不 易 滑 脱 的 
有 吸引 力 的 削 皮 器 


经 济 ER E 
老年 人 拥有 可 自由 支配 收入 氧 丁 二 烯 橡胶 的 新 应 用 
日 常用 品 消费 的 增加 新 的 注 模 技 术 

年 子安 为 年 新 的 公差 标准 


ER 
小 众 市 
图 11.2 促成 GoodGrips OXO 削 皮 器 的 SET 因素 


品 价值 的 几 个 属性 。 作 为 厨房 的 必 备 用 品 ， 这 件 产品 的 功能 已 经 被 证 实 是 
有 用 的 。 普 通 削 皮 央 的 两 个 主要 需要 改进 的 地 方 是 它 有 限 的 可 用 性 和 已 经 
不 符合 当今 审美 的 19 世纪 的 “形式 服从 功能 ”的 美学 观点 。 削 皮 央 本 号 
应 该 适用 于 广泛 的 使 用 者 ， 不 管 是 短期 还 是 长 期 ， 它 的 把 柄 都 必须 让 人 使 
用 起 来 感到 很 舒服 ， 而 且 在 潮湿 的 环境 中 也 能 抓 得 牢 。 想 要 做 到 这 一 点 ， 
势必 会 增加 成 本 ， 提 高 价格 ， 因 此 ， 改 进 之 后 的 削 皮 器 必须 让 人 感到 富有 
创意 ， 富 有 质感 ， 而 且 产品 还 必须 是 人 们 所 希望 拥有 的 。 如 果 产 品 看 起 来 
笨拙 和 使 用 不 便 ， 它 就 会 被 核心 市 场所 拒绝 。 理 想 的 结果 是 产品 能 够 体现 
一 种 新 的 美学 观 ， 为 其 他 家 庭 产品 设立 一 种 新 的 流行 趋势 ， 并 且 能 够 被 所 
有 的 潜在 用 户 认 为 是 好 用 的 和 希望 拥有 的 产品 。 

法 伯 与 Smart Design 合作 创造 了 GoodGrips OXO HR AE 〈 见 图 11.3)。 
经 过 大 量 的 人 体 工程 学 测试 ， 他 们 选择 了 一 种 理想 的 椭圆 手柄 。 手 柄 整体 
的 椭圆 造型 和 刻 在 上 面 的 鳝 片 使 食指 和 拇指 能 够 每 服 地 抓 握 ， 而 且 便 于 控 
制 。 为 了 使 手 和 前 皮带 之 间 有 一 种 良好 的 接触 感 ， 并 保证 在 潮湿 时 仍然 有 
足够 的 摩擦 力 ， 设 计 人 员 专 门 花 费 大 量 精力 去 寻找 合适 的 材料 。 最 终 他 们 
找到 了 Santoprene , 一 种 具有 较 小 表面 摩擦 力 的 合成 弹性 毛 丁 橡胶 : 一 方 
面 ， 它 具有 足够 的 弹性 可 以 让 人 紧 紧 地 抓 握 ; 另 一 方面 ， 它 又 具有 足够 的 
硬度 来 保持 它 的 形状 ， 同 时 还 能 够 在 洗 碗 机 里 清洗 。 

这 款 削 皮 器 综合 了 美学 、 人 体 工 程 学 、 便 于 加 工 和 理想 的 材料 应 用 等 
方面 的 成 功 属性 (ILE 1. 16) 。 该 产品 充分 利用 Santoprene 这 种 材料 的 表 
面 摩擦 力 和 弹性 优点 ， 使 手柄 紧 紧 地 固定 在 塑料 型 芯 上 ; 型 芯 的 延伸 部 分 
形成 了 刀片 外 的 保护 板 ， 顶 端 尖 的 部 分 可 以 用 来 史 除 土豆 的 芽眼 ; 遮 护 挡 
板 同 时 还 用 来 作为 整个 结构 中 唯一 金属 构件 刀片 的 托 架 ; 刀片 使 用 了 比 以 
往 所 有 前 皮 器 都 更 锋利 并 且 有 更 长 寿命 的 优质 金属 ;最 后 一 个 产品 细节 是 
削 皮 器 尾部 的 大 直径 埋头 孔 ， 一 来 可 以 方便 挂 放 ， 同 时 也 使 手柄 不 会 显得 
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到 11.3 GoodGrips OXO 削 皮 器 (图片 印 刷 经 Smart 设计 公司 许可 ) 


过 于 笨重 从 而 增加 了 它 的 美感 。 和 鱼 片 一 起 ， 埋 头 孔 让 削 皮 器 有 了 一 种 现 
代 的 造型 ， 而 且 帮 助 公司 吸 引 了 比 预期 更 多 的 用 户 。 看 看 它 的 竞争 对 手 
们 ， 很 明显 OXO 前 皮 器 为 其 市 场 定义 了 新 的 右上 角 (JILE 11.1), 

首先 对 GoodGrips OXO 削 皮 器 和 普通 前 皮 器 的 价值 机 会 进行 对 比分 析 
( 见 图 11.4)。 从 价值 机 会 分 析 的 角度 来 看 ， 普 通 前 皮 器 在 情感 一 项 中 独 
立 性 和 信心 方面 的 评价 偏 低 ， 而 且 在 各 项 人 机 工程 属性 中 也 只 达到 一 个 很 
低 的 层次 。 它 的 主要 优势 在 于 它 的 耐久 性 和 和 良好 的 可 靠 性 以 及 制造 质量 。 
由 于 价格 低廉 ， 甚 单 件 产 品 的 利润 也 很 低 。 制 造 普 通 削 皮 器 的 公司 通过 大 
批量 生产 来 获取 利润 。 虽 然 这 种 削 皮 器 已 经 生产 了 超过 100 年 ， 它 普通 的 
造型 被 很 多 无 名 公司 采用 ， 但 并 不 能 扩展 出 其 他 产品 线 。 

GoodGrips 系列 产品 满足 了 情感 价值 机 会 中 的 独立 性 、 信 心 甚 至 安全 
性 ， 尤 其 对 于 最 初 由 老年 人 和 关节 炎 患 者 构成 的 目标 市 场 ， 表 现 非 常 出 
色 。 这 个 系列 产品 在 所 有 人 机 工程 、 形 象 、 核 心 技术 和 质量 方面 也 同样 出 
色 。GoodGrips 的 产品 有 很 强 的 社会 影响 力 ， 这 也 归功 于 它 成 功 的 手柄 ， 
可 以 让 使 用 者 在 抓 握 时 有 很 强 的 安全 感 。 另 外 ，GoodGrips 的 成 功 也 部 分 
归功 于 精良 的 视觉 和 触觉 美学 效果 。 图 11.4 可 以 帮助 我 们 解释 为 什么 
OXO 产品 可 以 收取 比 善 通 削 皮 器 出 几 倍 的 价格 并 获得 成 功 。 

OXO 削 皮 器 获得 了 无 数 奖 项 ， 除 了 消费 者 之 间 的 口 口 相传 ， 该 产品 从 
未 积极 地 打 过 广告 。 成 年 子女 给 自己 的 父母 购买 OXO 削 皮 器 之 后 ， 发 现 
自己 也 喜欢 用 它 。 而 小 孩子 发 现 这 款 削 皮 器 使 用 起 来 更 为 有 趣 和 和 舒适。 市 
场 扩 大 了 ， 势 头 也 更 足 了 。 

OXO 削 皮 器 也 是 一 个 由 单一 的 成 功 产品 发 展 成 为 一 个 品牌 策略 并 推 
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Al 11.4 GoodGrips OXO 削 皮 器 与 普通 削 皮 需 的 价值 机 会 分 析 对 比 


广 到 其 他 包括 茶壶 、 沙 拉 用 具 、 清 洁 工具 、 刀 有 具 以 及 园艺 设备 在 内 的 手持 
产品 的 很 好 例子 。 图 11. 5 展示 了 精妙 地 将 造型 与 技术 结合 一 体 的 OXO 沙 
拉 用 具 ， 该 产品 能 够 通过 旋转 按钮 ， 让 独 臂 或 者 手 部 患 有 关节 炎 的 用 户 
使 用 。 

在 OXO 削 皮 噩 获得 成 功 之 后 ， 大 量 的 家 居 用 品 公司 尝试 复制 OXO 前 
Rea MOB 〈 见 图 2. 12) 。 几 乎 所 有 这 些 公 司 都 是 在 人 机 工学 、 生 活 
方式 或 性 能 三 者 中 取 其 一 ， 尝 试 比 OXO 削 皮 器 卖 得 便宜 。 很 多 公司 尝试 
与 OXO 一 皮 絮 有 所 区 别 ， 所 以 创造 出 位 于 左上 角 的 艺术 感 造 型 ( 见 图 
11.1) ， 这 也 极 大 地 牺牲 了 人 机 工程 和 技术 上 的 优势 。 

第 一 年 ， 这 些 削 皮 器 的 销售 将 OXO 削 皮 器 逼 和 人 低谷。 但 凭借 良好 的 
Wit, OXO 品牌 拥有 良好 的 持久 力 一 一 在 超过 10 年 之 后 ， 它 仍旧 是 厨房 
用 具 市 场 的 领导 者 ， 它 将 洞察 力 、 设 计 、 材 料 的 选择 和 制造 过 程 结合 一 
起 ,重新 定义 了 用 户 对 于 厨房 工具 期 待 的 新 产品 。 


EHH Wave 又 车 


美国 科 朗 设备 公司 (Crown Equipment Corporation) 研发 的 Wave 又 车 
是 本 书 第 1 版 中 曾 介绍 的 成 功 案例 。10 年 之 后 ， 该 产品 仍旧 畅销 。 这 是 本 
书 介绍 方法 的 绝 佳 展示 。 作 为 工作 协助 车 辆 的 Wave XÆ (SLA 11.6) 是 
科 朗 公司 的 一 款 突破 性 产品 ， 并 且 也 是 升降 车 市 场 的 新 产品 。 科 朗 公 局 
的 管理 者 们 意识 到 ， 在 货 仓 中 ， 员 工 在 使 用 移动 式 梯子 获取 零件 很 困 
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脱水 器 锁 扣 开 盖 按钮 

人 机 工程 :无 须 极 高 灵 

全 性 就 能 打开 的 请 入 机 工程 ,通过 按压 让 空气 [AN 

PATH o 5 ~ 

进入 脱水 器 来 打开 盖子 , 避 | 人 机 工程 :无须 极 高 灵敏 

免 在 边缘 打开 沙拉 脱水 器 。 | 性 的 下 压 部 件 ,下 压 的 同 
时 脱水 。 

美学 : 在 视觉 和 触觉 上 都 有 | 时 

着 清晰 的 美学 显现 。 因 此 ,让 | ce TA 

有 视觉 障碍 的 人 也 能 自如 的 | 下 会 发 出 声 

使 用 。 音 反 馈 , 增强 体验 感受 。 


制造 :橡胶 圈 在 可 移动 的 坚 | 制造 :脱水 篮 内 部 任 入 金 
硬 塑 料 组 件 上 , 两 个 部 件 都 | 属 螺旋 控制 部 件 。 脱 水 器 


是 压力 锁定 的 。 顶部 的 机 制 则 很 简单 。 







美学 : 与 脱水 器 盖子 
使 用 同样 的 材料 ,但 
是 造型 上 有 所 区 别 ， 
触觉 上 有 所 不 同 。 



















制造 : 简单 的 制 入 式 
组 件 和 压力 锁 机 制 。 













































































人 机 工程 :易于 拆 印 清洗 。 


美学 : 圆 形 边缘 ,精良 的 
制作 工艺 。 


制造 :注塑 成 型 工艺 让 脱 
水 篮 没 有 毛 边 。 
图 11.5 OXO 沙拉 用 具 的 产品 细节 图 ， 展 示 如 何 将 造型 与 技术 融 为 一 体 


难 。 同 时 ，SET 因素 强调 ， 随 着 仓储 式 商店 数量 的 增多 ， 其 成 本 也 随 着 员 
工 受 伤 率 的 增加 而 增长 。 科 关 公司 写 其 长 期 的 设计 县 间 战 徐 。 中 密斯 
(Dave Smith) 一 起 发 据 了 这 个 机 会 























图 11.6 PHH Wave XÆ: 产品 图 及 产品 使 用 图 (图 片 印刷 经 科 朗 公司 许可 ) 
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“准时 生产 ”给 货 仓 管理 者 人 带 来 了 保持 货 仓 与 零售 货架 之 间 有 效 关系 
的 压力 ， 补 进 存货 变 成 一 项 随时 的 工作 ， 而 不 仅仅 是 营业 时 间 之 后 的 工 
作 。 有 着 罕 通 道 、 大 的 货架 与 储存 空间 的 仓储 式 商 店 室内 设计 的 改变 带 来 
了 对 新 型 升降 设备 的 需要 ， 新 型 升降 设备 需要 在 有 消费 者 在 的 零售 环境 中 
保证 高 效 并 安全 的 工作 。 雇 主 们 意识 到 ， 不 受伤 的 长 期 雇员 对 商铺 的 成 功 
投入 更 多 ,并 且 能 发 展 与 消费 者 之 间 更 好 的 关系 ， 对 待 消 费 考 的 态度 更 加 
积极 ， 能 让 消费 者 觉得 消费 变 成 了 一 种 消遣 娱 乐 。 在 货 仓 的 改革 过 程 中 ， 
店主 们 使 用 了 各 种 解决 方法 ， 像 史密斯 所 说 的 ， 包 括 溜冰 鞋 到 转 梯 再 到 跑 
鞋 〈 见 图 11.7) 。 尽 管 这 些 方法 并 不 昂贵 ， 但 它们 都 让 货 仓 员工 感觉 疲惫 
并 且 存 在 潜在 的 受伤 可 能 。 高 科技 的 右 下 角 解 决 方案 包括 大 型 的 、 难 以 操 
作 的 、 消 费 者 讨厌 的 、 昂 贵 的 剪 义 式 升降 机 ， 难 以 移动 的 液压 升降 机 ， 以 
及 同样 昂贵 并 且 难 以 微调 的 机 器 人 。 一 个 清晰 的 产品 机 会 出 现 了 。 




















图 11.7 科 妆 Wave 又 车 定位 图 (Wave 又 车 及 左下 方 的 首席 设计 师 

















HAE . 史密斯 的 图 片 印 刷 经 科 朗 设备 公司 许可 ) 


对 这 一 新 的 POG 的 响应 ， 科 天 公司 需要 开发 一 款 全 新 的 产品 。 它 必 
须 是 科 朗 公司 核心 能 力 的 延续 ,但 要 使 用 其 从 未 使 用 过 的 规模 与 体 量 。 戴 
维 . 史密斯 组 织 了 一 个 名 为 “ 自 识 工厂”( 小 专案 工作 小 组 ) 的 交叉 专业 
HIA, H 10 个 月 的 时 间 开 发 最 初 的 产品 概念 。 团 队 成 员 包 括 一 名 工程 师 、 
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两 个 设计 师 、 一 个 设计 实习 生 以 及 兼职 的 市 场 及 制造 人 员 。 当 公司 与 潜在 
用 户 都 接受 了 这 个 产品 概念 后 ， 产 品 从 设计 到 制造 的 开发 程序 被 带 回 科 朗 
公司 进行 。 设 计 一 款 能 够 用 最 短 距 离 抬 举 移动 操作 员 的 微型 、 轻 型 升降 
车 ， 对 科 肯 公司 来 说 是 一 个 巨大 的 挑战 。 再 加 上 包括 视觉 设计 、 产 品 图 形 
以 及 材料 选择 在 内 的 设计 美学 影响 ， 研 发 团队 利用 了 产业 内 的 新 技术 的 优 
点 ， 在 设计 中 加 入 了 安全 性 、 灵 敏 性 及 可 控 性 。 创 新 来 自 非 常规 领域 ， 如 
参考 了 电动 轮椅 上 的 简易 双 指 控制 机 械 装 置 原理 。 

Wave 叉车 的 价值 机 会 分 析 表 明了 需要 的 一 系列 具有 附加 价值 的 产品 
属性 。Wave 叉车 需要 具备 能 够 促进 高 度 独 立 、 自 信和 以 及 具有 冒险 精神 的 
作用 ， 兼 具 人 机 工程 、 合 适 的 美学 设计 以 及 强大 的 产品 识别 性 。 尽 管 产品 
售 价 有 所 提高 ， 但 需要 可 靠 的 、 高 质量 的 技术 ， 并 能 够 减少 受伤 。Wave 
叉车 还 需要 提高 员工 的 安全 感 ， 使 一 系列 枯燥 的 工作 变 得 有 趣 和 安全 。 

Wave 又 车 〈 见 图 11.7 右 上 角 ) 符合 价值 定位 ， 是 一 款 价 格 适 中 、 易 
用 的 原创 的 升降 设备 ， 它 能 够 通过 店铺 货架 操作 并 将 一 个 人 升 到 8ft (A 
2.43m) 高 的 位 置 。 这 款 超出 预期 的 产品 为 科 朗 公司 开拓 了 新 的 市 场 。 使 
用 这 个 产品 的 店铺 及 货 仓 员工 都 认为 该 产品 让 他 们 能 够 更 加 高 效 且 低压 力 
地 完成 工作 。 该 产品 带 来 了 更 高 的 员工 土气 及 工作 满意 度 ， 操 作 起 来 也 更 
有 趣 并 有 旦 简 单 。 它 让 一 个 操作 员 能 够 完成 之 前 两 个 人 才能 完成 的 工作 。 
Wave 叉车 后 来 被 用 于 完成 各 种 不 同 的 新 任务 。 

“退出 市 场 ” 案 例 人 研究 

这 里 是 第 1 版 中 介绍 的 案例 中 那些 已 经 “退出 市 场 ” 产 品 的 现状 
更 新 : 
摩托 罗拉 的 Talkabout ( 见 图 11.8) 是 一 个 整合 了 造型 和 技术 来 满足 
家 庭 联络 这 一 清晰 需求 的 绝 佳 案例 。 作 为 一 款 有 自己 频段 的 高 端 对 讲 机 ， 
Talkabout 让 家 庭 在 游乐 园 及 滑雪 场 中 能 够 保持 联络 。 摩 托 罗 拉 公 司 有 其 独 
特 的 海外 竞争 力 ， 但 并 没有 通过 Talkabout 发 展 技术 、 能 力 或 交互 体验 。 
这 可 能 是 由 于 科技 革命 带 来 的 手机 及 短信 功能 的 显著 提升 ， 通 过 对 讲 机 联 
络 就 变 得 很 有 局 限 性 了 。Talkabout 仍 在 销售 ， 但 是 随 着 SET 因素 的 发 展 ， 
它 不 再 是 一 款 突破 性 产品 了 。 

HeadBlade ( 见 图 11.9) 是 一 款 为 需要 自己 剃头 的 人 设计 的 剃 发 产品 。 
10 年 前 ， 刹 光头 是 时 尚 。 今天 虽然 不 再 是 了 ,但 是 HeadBlade 仍 在 销售 。 
最 近 ， 我们 曾 在 曼哈顿 见 到 泰利 . 萨 瓦 拉 斯 (Telly Savalas) (电影 演员 ， 
光头 的 代表 偶像 ) 为 它 做 的 广告 。 

Zip Drive (JL 11.10) 是 一 款 根据 10 年 前 最 先进 的 技术 水 平 设计 的 
外 载 数据 存储 与 传输 产品 。 信 息 科技 产业 经 常 变 革 迅 猛 ， 去 年 的 新 技术 今 
年 就 已 经 过 时 了 。 所 以 ，Zip Drive 从 一 款 突破 性 产品 变 成 了 废品 站 产品 。 
外 载 闪 存 的 内 存量 快速 超过 了 Zip Drive 的 极限 能 力 ，Zip Drive 由 于 快速 过 
时 的 价格 、 产 品 尺 寸 、 复 杂 度 以 及 存储 能 力 等 因素 而 无 法 生存 。 
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11.8 摩托 罗拉 Talkabout 收发 两 用 对 讲 机 (图 片 印刷 经 摩托 罗拉 公司 许可 ) 














Herman Mille 公司 生产 的 Aeron 办 公 椅 ( 见 图 11.11) 是 20 世纪 90 年 
代 一 款 关 于 “ 坐 ” 的 突破 性 产品 ， 是 一 款 具 有 人 机 工学 的 可 呼吸 的 网 腿 椅 
子 。Aeron 办 公 椅 不 是 为 秘书 、 管理 者 及 经 理 设计 的 ， 而 是 为 员工 设计 的 
椅子 。Aeron 办 公 椅 代表 的 是 90 年 代 盛 行 的 扁平 化 管理 理念 和 公司 上 市 热 
潮 。 SH, Aeron 办 公 椅 仍 是 流行 的 办 公 座 椅 。 但 是 ，Herman Mille 公司 
的 创新 致力 于 开发 新 型 座 椅 ， 而 不 是 发 展 Aeron 办 公 椅 。 在 本 书 中 ， 我 们 
展示 了 一 素 公司 的 Node 
座 椅 。 

Daedalus Excel ( 现 Daedalus 公司 ) 公司 为 Dynavox 公司 设计 的 增强 交 
流 的 设备 DynaMyte ( 见 图 11.12)， 曾 是 一 款 突破 性 的 、 辅 助 无 法 说 话 的 
人 们 的 产品 。 这 是 一 个 关于 优秀 设计 能 够 将 技术 成 功 带 入 市 场 的 很 好 的 案 
例 研 究 。 如 今 ，Dynavox 公司 仍旧 在 生产 增强 交流 设备 。 

HLB 公司 设计 的 Breuer/Tornado Marathon 地 毯 清 洁 机 ( 见 图 11. 13) 
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图 11.9 HeadBlade (图 片 印刷 经 HeadBlade 公司 许可 ) 




















图 11.10 Lomege 公司 的 Zip Drive 及 磁盘 (图 片 印 刷 经 Lomege 公司 许可 ) 


是 一 个 设计 与 技术 整合 的 绝 佳 案例 ， 也 是 为 地 毯 清洁 产业 设计 的 一 款 技术 
创新 、 简 易 轻 型 的 产品 。Marathon 地 毯 清洁 机 仍 在 销售 ， 但 是 根据 它 的 产 
品 介绍 ， 并 没有 什么 延续 创新 。 

通过 柯达 单一 用 途 相 机 ( 见 图 11. 14) ， 柯 达 公司 没有 看 到 SET 因素 
的 改变 以 及 数码 相机 的 未 来 。 曾 经 是 美国 独创 精神 代表 柯达 公司 ， 在 本 书 
的 编著 过 程 中 宣布 破产 。 柯 达 的 可 重复 使 用 相机 仍 在 旅游 景点 销售 ， 但 柯 
达 公司 的 卓越 性 变 得 像 用 讽 化 银 技 术 拍 电影 一 样 无 关 紧要 。 智 能 手机 中 的 
数码 相机 功能 都 比 可 重复 使 用 相机 的 400 感光 度 要 高 。 这 个 案例 研究 是 对 产 
品 如 何 变 得 更 加 具有 可 持续 性 的 例证 。 可 持续 性 现在 更 加 普遍 ( 即便 不 在 
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11.11 Aeron 办 公 椅 (图 片 印 刷 经 Stumpf Weber Associate 许可 ) 








图 11. 12 Deadalus 公司 设计 的 DynaMyte (图 片 印刷 经 Daedalus 
公司 许可 ; 照片 为 Larry Rippel 拍摄 ) 
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图 11.13 Marathon 地 毯 清洁 机 (图片 印 刷 经 HLB 公司 许可 ) 








实践 中 ， 也 在 人 们 的 讨论 话题 中 ) ， 而 Be Green 就 是 一 个 关于 可 持续 性 设 
计 的 更 加 现代 的 案例 研究 。 

Black & Decker 蛇 形 灯 ( 见 图 11.15) 曾经 是 一 款 为 工作 照明 中 解放 
双手 而 设计 的 突破 性 产品 ， 并 且 它 也 是 一 个 关于 企业 与 供应 商 之 间 关 于 软 
性 核心 连接 开放 创新 的 绝 佳 案例 。 海 外 的 仿冒 品 与 公司 产品 革新 的 荐 乏 ， 
使 它 变 成 一 个 关于 有 趣 的 研究 产品 如 何 成 为 市 场 中 过 时 产品 的 案例 。 

Freeplay 收音 机 ( 见 图 11. 16) 是 一 款 被 设计 为 让 无 法 供电 的 不 发 达 
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11.14 柯达 公司 Max 一 次 性 相机 (图片 印 刷 经 伊 十 曼 柯达 公司 许可 ) 














到 11.15 Black & Decker 蛇 形 灯 (图 片 印刷 经 Black & Decker 公司 许可 ) 


地 区 的 人 们 能 够 通过 发 条 收音 机 获取 外 界 信 息 的 产品 。 这 个 案例 展示 了 一 
款 产 品 不 仅仅 能 够 符合 这 种 有 针对 性 的 需要 ， 同 时 也 能 在 发 达 国 家 中 找到 
交叉 市 场 ， 如 航海 中 或 者 野营 中 。 作 为 仍 在 销售 的 产品 ，Freeplay 收音 机 
在 本 书 中 被 Design Impack 公司 为 印度 乡村 设计 的 造 煤 球 机 取代 。 
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图 11. 16 Freeplay 收音 机 : 产品 图 及 内 部 结构 图 (图 片 印刷 经 Freeplay Group 公司 许可 ) 














在 SUV、 货 车 及 小 型 货车 领域 , 10 多 年 前 , 美国 还 没有 经 历 过 
“9 . 11” 事 件 ， 燃 料 价格 低廉 ， 消 费 者 也 认为 会 继续 便宜 下 去 。 环 境 的 可 
持续 性 还 没有 成 为 大 众 的 关注 点 (假设 其 今天 已 经 变 成 关注 点 )， 并 且 原 
油 产量 尚未 成 为 问题 。 美 国 汽 车 产业 处 于 其 全 戌 期 没有 人 能 够 想象 通用 
汽车 公司 和 克莱斯勒 公司 会 破产 。 当 时 美国 人 对 SUV、 大 型 货车 和 小 型 贷 
车 的 购买 率 持 续 上 升 。 我 们 分 析 过 大 型 汽车 公司 的 SUV 和 货车 设计 ， 并 
用 一 章 的 内 容 介绍 了 汽车 产业 。 所 有 的 这 一 切 已 经 改变 了 ， 尽 管 美国 人 出 
于 战略 原因 仍然 购买 上 述 三 种 车 型 ， 而 不 是 仅仅 为 了 感觉 很 酷 而 购买 大 型 
的 高 油耗 的 货车 。 在 本 书 中 ，SET 因素 导向 了 电动 车 市 场 的 成 长 。 因 此 ， 
本 书 中 讨论 了 Leaf 和 Volt 的 案例 。 

10 年 前 流行 复古 风潮 ， 马 自 达 公 司 的 米 亚 达 (JILE 11. 17) 作为 一 款 
跑车 仍旧 能 够 以 合理 的 价格 购 得 。 米 亚 达 的 设计 是 一 个 整合 设计 与 感觉 的 
绝 佳 案 例 ， 其 至 连 该 车 的 消 声 絮 都 被 设计 成 适合 跑车 的 声音 。 男 一 款 复古 
车 型 一 一 PT 漫步 者 (ULP 11. 18) 则 没有 相同 的 耐久 力 。 复 古风 潮 到 达 顶 
峰之 后 ， 漫 步 者 就 不 再 制造 了 。PT 漫步 者 是 早期 的 跨 界 车 。 有 趣 的 是 ， 
PT 漫步 者 在 中 年 女性 消费 者 中 很 有 和 市场， 即使 它 原本 的 目标 消费 者 是 青 
年 消费 者 。 第 三 球 复 古 车 型 是 大 众 甲 党 虫 ( 见 图 11. 19) ， 它 通过 再 设计 ， 
在 10 年 后 的 今天 也 还 在 制造 及 销售 。 这 款 车 型 在 美国 极其 流行 。 甲 壳 虫 
将 汽车 从 20 世纪 60 年 代 带 给 婴儿 潮 时 期 出 生 的 消费 者 〈 以 及 其 他 消费 
者 ) ， 再 次 为 他 们 带 来 了 青年 时 代 的 体验 。 

至 于 苹果 公司 的 iMac 计算 机 ( 见 图 11. 20) ， 还 需要 我 们 说 得 更 多 吗 ? 
iMac 重新 定义 了 当代 家 庭 及 办 公 室 的 技术 美学 。iMac 最 初版 本 将 色彩 带 
入 计算 机 产业 ， 并 将 办 公 室 变 得 明亮 起 来 。 该 产品 的 每 一 款 后 期 产品 都 定 
义 了 一 种 新 的 美学 。iMac 与 其 所 有 “后 代 ” 仍 旧 是 基于 生活 方式 的 计算 
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机 设计 的 领军 者 。 苹 果 公 司 在 持续 创新 。 





图 11. 18 克莱斯勒 PT 漫步 者 (图 片 印 刷 经 戴 姆 勒 - 克 莱 斯 勒 公司 许 可 ) 
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图 11. 19 KRETE (照片 为 Larry Rippel 拍摄 ) 





Comm pl pee am 
www.applecom 

















图 11.20 初代 iMac 计算 机 (图片 印 刷 经 苹果 电脑 公司 和 TBWA 广告 公司 许可 ) 
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重点 摘要 


Ch 右上 和 角 产 品 及 服务 只 有 通过 注入 符合 用 户 需 要 、 要 求 和 愿望 的 创 
新 ， 才 能 保持 在 右上 角 。 

O 如 果 出 现 了 新 技术 ， 即 使 是 最 佳 突破 性 产品 也 有 其 有 限 的 生命 
周期 。 

O ”如 果 社 会 及 生活 方式 期 竺 有 所 改变 ， 但 突破 性 产品 没有 根据 这 种 
改变 而 改变 ， 其 生命 周期 也 会 变 得 有 限 。 


| 
cle 
Cu 


未 来 的 创新 者 


作为 教育 家 、 研 究 者 及 顾问 ， 我 们 有 符 能 够 与 很 多 极其 聪明 且 寅 有 创 
造 力 的 人 们 合作 。 我 们 见 过 人 们 冒险 地 将 他 们 的 公司 带 出 舒适 区 ， 寻 找 新 
的 创新 。 这 些 创 新 者 们 来 自 多 个 不 同行 业 、 地 区 以 及 年 龄 阶段 。 创 新 被 认 
为 是 美国 未 来 福 社 的 关键 。 这 些 人 是 有 意愿 的 ， 并 且 正 在 改变 那些 被 购买 
并 使 用 的 产品 及 科技 。 不 仅 美 国 需要 创新 ， 任 何 寻 求 保 持 或 增强 本 国 经 济 
福利 及 人 民生 活 幸 福 的 发 达 国家 及 发 展 中 国家 都 需要 创新 。 我 们 希望 本 书 
中 介绍 的 工具 、 方 法 及 理念 能 够 帮助 你 成 为 下 一 个 创新 者 。 

我 们 发 现 了 全 新 的 创新 者 〈 见 图 E. 1) 。 许 多 年 轻 人 正在 大 学 就 读 或 
即将 毕业 。 回 声 潮 世 代 有 着 不 同 的 人 生 愿 景 和 目标 。 作 为 一 个 整体 ， 更 多 
驱动 他 们 的 不 是 利益 ， 而 是 他 们 所 处 的 社会 和 世界 。 他 们 对 有 着 清晰 社会 
和 环境 影响 的 角色 很 感 兴趣 。 他 们 还 希望 答 试 并 对 新 生 事物 无 惧 挑战 。 他 
们 自如 地 推进 科技 与 生活 方式 的 整合 ， 不 停 地 想象 新 的 可 能 性 ; 他 们 自如 
地 超越 束缚 、 跨 专业 工作 ， 甚 至 重新 定义 自己 的 专业 。 

许多 年 轻 的 创新 者 都 是 创业 者 ， 并 且 与 他 人 合作 创办 公司 。 他 们 需要 
新 的 创业 投资 模式 帮助 他 们 起 步 。 其 他 年 轻 的 创新 者 在 传统 公司 工作 ， 需 
要 管理 人 员 为 他 们 提供 力量 ,使 他 们 的 价值 和 潜力 最 大 化 发 挥 。 这 些 管理 
者 需要 认识 到 ， 传 统 的 工作 职能 或 许 会 限制 年 轻 创 新 者 的 创新 活动 ， 而 这 
些 活动 恰恰 是 企业 所 需 的 。 高 校 中 同样 存在 着 创新 机 会 ， 就 是 重新 定义 针 
对 设计 师 、 工 程 师 及 市 场 营 销 人 员 和 教师 的 整合 教育 项 目 。 高 校 是 那些 年 
轻 的 创新 者 将 开始 决定 自己 能 做 什么 与 不 能 做 什么 ， 可 能 性 是 什么 ， 以 及 
如 何 实现 梦想 的 地 方 。 

另 一 方面 ， 人 类 的 寿命 变 长 ， 工 作 时 间 也 变 长 了 。 经 验 丰富 的 员工 和 
企业 家 具有 纵 观 全 局 的 智慧 。 我 们 需要 为 65 岁 以 上 老人 的 价值 开发 新 的 
结构 ， 它 能 够 解决 我 们 今天 面临 的 复杂 问题 。 在 所 有 发 达 国 家 我 们 都 发 
现 ， 位 于 第 三 层级 的 工人 基本 上 都 处 于 35~50 岁 。 这 个 群体 的 年 龄 阶段 位 
于 婴儿 潮 和 回声 潮 之 间 。 这 意味 着 公司 缺乏 足够 数量 的 能 够 起 到 领导 作用 
的 中 层 员工 ， 这 在 20 世纪 是 一 个 普遍 现象 。 公 司 需 要 加 快 年 轻 员工 成 长 
为 管理 者 的 速度 。 今 天 的 企业 要 想 持续 创新 ， 需 要 为 培养 同 理 心 和 理性 抉 
择 能 力 的 员工 创造 合适 的 继续 教育 水 平 。 

无 论 年 龄 如 何 ， 当 面临 SET 因素 的 改变 、 新 的 机 遇 或 危机 的 时 候 ， 创 
新 者 们 需要 设计 能 够 传达 社会 需求 价值 主张 的 产品 、 交 互 界面 或 服务 。 



























































Bike, 最终 
产品 与 服务 的 用 
È, 无 论 其 年 龄 
与 能 力 ， 都 对 企 
业 如 何平 衡 不 同 
的 技能 组 合 不 再 
感 兴趣 。 他 们 关 
注 的 是 设计 结果 
如 何 影响 他 们 的 
生活 及 世界 。 
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实事 求 是 、 解 放 思 想 企业 家 


全 球 与 地 方 






交叉 学 科 
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图 E.1 今天 的 创新 者 的 个 性 














2008 年 ， 美 国 国家 工程 学 院 公 布 了 14 项 为 了 维持 个 人 和 社会 期 望 的 人 类 
生活 质量 必须 解决 的 “重大 挑战 "。 其 中 包括 价格 合理 ， 可 消费 的 太阳 能 ， 
干净 水 资源 的 供应 ， 修 复 并 提升 城市 基础 设施 ,促进 卫生 信息 学， 以 及 预 
防 核 加 怖 等 '。 专 业 的 设计 机 构 ， 如 国际 工业 设计 协会 ， 强 调 通 行 设计 和 
包容 性 设计 是 有 社会 目标 的 。 从 企业 的 角度 来 看 ， 吉 姆 . 斯 登 格 (Jim 
Stengel) 的 《增长 力 : 如 何 打 造 世 界 顶级 品牌 》 ( Grow) 一 书 描述 了 成 为 
消费 者 驱动 型 市 场 的 挑战 以 及 服务 于 人 类 、 服 务 于 地 球 、 创 造 利润 的 方 
法 。 它 将 用 多 学 科 的 方法 为 以 上 问题 和 社会 中 任何 新 的 关键 问题 创造 有 用 
的 、 可 用 的 和 具有 吸引 力 的 解决 方案 。 在 最 后 ,最终 产品 与 服务 的 用 户 ， 
无 论 其 年 龄 与 能 力 ， 都 对 企业 如 何平 衡 不 同 的 技能 组 合 不 再 感 兴趣 。 他 们 
关注 的 是 设计 结果 如 何 影响 他 们 的 生活 及 世界 。 消 费 者 必须 感觉 产品 及 服 
务 是 有 用 的 和 能 够 赋予 他 们 力量 的 ， 这 要 求 企业 全 方位 的 整合 、 协 同 合 
作 。 达 到 这 些 目 标 是 终极 挑战 。 




















相信 跨越 


每 部 电影 的 最 后 都 是 长 长 的 演 职 人 员 名 单 ， 只 有 很 少 的 观众 会 留 下 来 
看 完 。 该 名 单 告 诉 观众 参与 制作 电影 的 工作 人 员 的 数量 与 种 类 ， 还 包括 拍 
摄 电 影 的 场地 及 当局 ， 有 时 候 整 个 小 镇 的 居民 都 会 名 列 其 中 。 下 次 当 你 开 
车 回 家 的 时 候 ， 可 以 想 一 想 有 多 少 人 参与 制造 了 你 所 驾驶 的 这 件 产品 。 这 
个 名 单 会 跟 一 部 电影 的 演 职 人 员 名 单一 样 长 。 每 个 产品 都 像 一 部 电影 一 
样 ， 需 要 有 自己 的 演 职 人 员 和 名 单 。 马 自 达 公司 制作 了 一 本 记录 开发 的 书 ， 
该 书 可 以 从 马自达 公司 购买 作为 车 的 一 部 分 。 该 书 强调 了 大 约 有 70 个 不 
同 的 人 参与 帮助 了 米 亚 达 汽 车 的 研发 。 这 是 我 们 所 知 的 唯一 一 本 出 版 的 参 
与 产品 开发 人 员 名 单 。 








一 部 电影 与 一 个 实体 产品 有 着 诸多 共同 点 。 它 们 都 需要 鳃 利 ， 都 是 技 
术 与 创造 力 结合 的 产物 。 电 影 中 剧本 、 演 员 、 摄 像 、 导 演 、 编 剧 、 特 技 演 
员 、 特 效 、 音 效 及 音乐 之 间 的 关系 与 管理 任何 产品 一 样 复杂 。 按 时 并 不 超 
出 预算 地 完成 某 一 工作 ， 无 论 是 对 电影 还 是 对 产品 都 是 同样 的 挑战 。 电 影 
与 产品 都 依赖 于 分 销 渠 道 及 推广 。 电 影 专 注 于 目标 观众 ， 并 在 全 年 的 茶 些 
关键 的 时 间 点 定期 放映 。 

梦 工 厂 尤 其 善于 发 现 与 制作 又 动 一 时 的 大 片 。 构 建 于 三 项 历史 准则 之 
E, WZT (尤其 是 斯 皮尔 伯 格 ) 制作 的 电影 是 位 于 右上 角 的 。 他 们 将 
技术 能 力 、 精 致 的 视觉 与 音效 、 高 质量 的 表演 与 执导 以 及 正确 的 故事 讲述 
层次 等 元 素 结合 在 一 起 ， 吸 引 并 娱乐 广泛 的 观众 群体 。 从 上 层 到 导演 、 演 
员 及 工作 人 员 都 秉持 相同 理念 。 梦 工厂 在 经 费 及 质量 之 间 寻 找平 衡 点 来 制 
作 电 影 。 它 不 制造 最 廉价 的 电影 ， 但 是 工作 室 从 中 收益 巨大 。 

最 佳 产 品 不 仅仅 支持 还 能 强化 我 们 的 生活 方式 ， 并 帮助 我 们 创造 出 流 
畅 的 状态 。 无 论 是 生活 中 平凡 的 剃 须 还 是 激动 人 心 的 登山 ， 我 们 都 在 寻找 
满足 期 待 的 体验 。 观 看 两 小 时 娱乐 电影 允许 我 们 逃离 现实 ， 进 入 梦想 的 流 
畅 状 态 。 我 们 从 中 获得 的 满足 程度 应 该 与 开车 、 骑 山地 自行 车 或 准备 一 顿 
大 餐 一 样 。 

对 企业 来 说 ,终极 的 双 启 发 生 在 当 产 品 开 发 人 员 对 开发 的 过 程 与 结果 
的 满意 程度 与 用 户 对 产品 的 满意 程度 相 一 致 的 时 候 。 企 业 的 目标 应 该 不 仅 
仅 是 开发 成 功 的 新 产品 ， 而 且 也 应 该 是 复制 成 功 的 产品 项 目 。 方 法 能 够 带 
来 明确 性 ， 并 让 交流 成 为 可 能 ， 愿 景 能 够 为 激励 人 们 去 做 伟大 的 事 创 造 情 
感 因 素 。 最 好 的 项 目 将 这 些 特 质 整合 在 一 起 ， 推 动人 们 完成 他 们 认为 不 可 
能 完成 的 任务 ， 并 将 他 们 的 劳动 成 果 定 位 于 右上 和 角 。 

本 书 就 是 过 程 的 一 项 证 明 。 本 书 所 基于 的 理念 是 一 本 书 需 要 解释 如 何 
从 模糊 前 期 到 新 产品 开发 〈 即 产品 机 会 缺口 ) 。 我 们 在 做 研究 的 时 候 ， 脑 
中 一 直 考 虑 着 我 们 的 目标 读者 。 我 们 开发 了 一 个 核心 用 户 及 专家 顾问 的 网 
络 。 我 们 写 出 本 书 的 初稿 ， 并 把 它 发 出 去 寻求 书评 及 反馈 。 之 后 ， 我 们 经 
过 多 次 重新 修订 直到 本 书 完成 。 完 成 本 书 需要 多 人 的 参与 及 支持 ， 我 们 在 
致谢 中 列 出 了 他 们 的 名 字 。 本 书 对 全 球 范围 内 的 企业 及 高 校 产 品 开发 的 程 
序 均 产生 了 直接 与 间接 的 影响 。 第 一 代 革 命 性 创新 〈 也 就 是 本 书 的 第 1 
版 ) 有 强大 的 持续 性 力量 ， 然 而 ， 为 了 维持 在 右上 角 的 位 置 ， 本 书 需要 一 
些 革命 性 的 资源 输入 。 得 到 的 结果 就 是 这 本 第 2 版 。 我 们 期 望 第 2 版 有 着 
与 第 1 版 同样 的 影响 力 及 持久 力 。 

开发 右上 和 角 产 品 是 激动 人 心 并 十 分 有 益 的 活动 。 任 何 企 业 如 果 按 照 本 
书 的 流程 进行 开发 ， 都 可 能 获得 成 功 。 我 们 布 望 本 书 与 之 相关 并 真正 有 
用 。 我 们 现在 通过 “右上 角 之 眼 ” 来 看 世界 ， 识 别 突破 性 产品 ， 这 与 苑 争 
对 手 通 过 融合 风格 、 技 术 和 价值 开发 产品 有 所 不 同 。 当 这 种 思维 方式 成 为 
你 关于 产品 开发 思维 方式 的 一 部 分 时 ， 你 也 会 用 这 种 方式 去 看 世界 。 祝 君 
好 运 ， 且 谨 记 : 相信 跨越 ， 这 并 不 是 信仰 的 跨越 (Leap of Faith) 。 










































































图 对 企业 来 说 ， 
终极 的 双赢 发 生 
在 当 产 品 开发 人 
员 对 开发 过 程 与 
结果 的 满意 程度 
与 用 户 对 产品 的 
满意 程度 相 一 致 
的 时 候 。 
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2002 年 ， 我 在 “中 美工 业 设计 教育 研讨 会 ”上 见证 了 Vogel 教 授 第 一 次 在 中 国 介绍 《创造 突 
破 性 产品 》 一 书 中 前 沿 的 整合 产品 开发 理念 和 方法 ， 并 极力 推荐 该 书 中 文 版 的 出 版 。 随 后 的 十 几 年 
里 ， 我 也 见证 了 该 书 对 中 国 设计 教育 和 设计 实践 领域 的 重要 影响 。 期 待 也 相信 该 书 的 再 版 ， 尤 其 是 
围绕 服务 和 医疗 健康 领域 的 新 增 案 例 研究 ， 将 会 继续 对 众多 设计 师 和 企业 设计 团队 的 成 长 提供 重要 
的 理论 和 方法 支撑 。 





何人 可 湖南 大 学 设计 学 院 院 长 、 教 授 


这 是 一 本 经 典 的 设计 管理 专著 ， 它 的 内 容 对 从 业者 学 习 提 高 、 升 华 认 知 ， 以 及 推动 企业 产品 
战略 创新 和 进步 都 价值 非凡 ! 而 在 新 的 版 本 中 ， 更 是 加 入 了 新 的 案例 和 实践 总 结 ， 从 多 个 维度 更 加 
启迪 我 们 的 深刻 思考 。 在 信息 爆炸 的 今天 ， 聚 焦 于 创造 突破 性 产品 ， 聚 焦 于 创造 价值 ， 都 不 是 一 件 
容易 的 事 ， 而 本 书 给 出 了 我 们 清晰 的 导 引 和 工具 。 场 景 融合 体验 创新 的 时 代 ， 产 业 边界 正在 被 重新 
定义 ， 这 本 书 会 帮助 我 们 直达 创造 价值 的 本 质 内 涵 ， 成 为 驱动 变化 的 领先 者 ! 感谢 Craig! 感 谢 为 传 
播 知 识 价值 而 辛勤 工作 的 驻 向 阳 老 师 ! 

一 一 姚 映 佳 联想 首席 设计 官 、 赋 能 中 心 总 经 理 、 联 想 副 总 裁 


Cagan 和 Vogel 教 授 合 著 的 《创造 突破 性 产品 》 一 书 深入 浅 出 地 描绘 了 iNPD 过 程 中 的 “文治 
武功 ”， 既 语 科学 真知 ， 更 具 艺术 灼 见 ， 让 人 充分 领略 到 iNPD “琴瑟 在 御 ” 的 协同 境界 。 
一 一 RB 中 国 科 学 技术 大 学 管理 学 院 国际 项 目 主任 、 博 士 


以 用 户 为 中 心 ， 说 起 来 容易 ， 但 真正 开发 时 很 难 ， 因 为 设计 、 工 程 与 市 场 三 个 领域 本 就 立场 
不 同 ， 但 在 INPD 模 型 中 得 到 了 完美 的 融合 。 自 己 虽 然 从事 3C 产 品 与 汽车 的 研发 超过 20 年 了 ， 积累 
了 原型 设计 与 整合 创新 的 经 验 ， 但 第 一 次 读 这 本 书 时 依然 有 一 种 窜 然 顿悟 、 醒 柄 灌顶 般 的 畅快 淋 
漓 。 经 过 近年 来 的 尝试 和 践 行 ， 我 更 加 坚信 iNPD 能 够 帮助 中 国企 业 探索 中 国 模式 ， 实 现 突破 性 的 
产品 /服务 价值 创新 。 

一 一 肖 宁 广汽 丰田 汽车 有 限 公司 副 总 经 理 、 广 东 省 工业 设计 协会 副 会 长 
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辛 向 阳 ， 卡 内 基 梅 隆 大 学 设计 哲学 博士 ， 

江南 大 学 设计 学 院 教授 、 博 士 生 导 师 ， 先 

后 获 中 国 工业 设计 十 佳 教育 工作 者 、 光 华 

龙腾 中 国 设计 贡献 奖 银 质 奖 章 、 国 际 交 互 

设计 协会 “交互 设计 未 来 之 声 ” 年 度 大 奖 

等 荣誉 称号 。 辛 向 阳 教 授 提出 了 “交互 五 

“行为 逻辑 “从 用 户 体验 到 体验 设计 ”等 交互 设 

计 领 域 的 重要 理论 和 方法 ， 共 同 策划 、 主 持 了 Trends of 

Transformation 趋 势 论坛 、“ 设 计 教 育 再 设计 ”等 国际 会 

议 ; 应 邀 作为 海内 外 众多 设计 大 奖 大 赛 担任 评委 ; 为 海内 外 
多 家 知名 企业 、 政 府 及 研究 机 构 等 提供 顾问 和 研发 服务 。 


王 晰 ， 江 南大 学 与 辛辛那提 大 学 联合 培 
养 博 士 ， 师 从 辛 向 阳 教 授 ， 研 究 领 域 主要 
是 医疗 可 视 化 设计 、 服 务 设计 、 跨 专业 
整合 设计 等 。2014 一 2016 年 ， 在 美国 辛 
辛 那 提 大 学 设计 学 院 作为 联合 培养 博士 
交流 学 习 ， 期间 被 辛辛那提 大 学 聘任 为 
Craig M. Vogel 教 授 研 究 助 理 ; 在 设计 研究 机 构 Live Well 
Collaborative 中 担任 UX 设 计 师 并 参与 了 多 项 医疗 服务 设计 
项 目 ; 主持 了 多 项 辛辛那提 大 学 跨 专业 整合 设计 研究 项 目 。 


潘 龙 ， 设 计 与 产品 专家 ， 长 期 关注 思考 
系统 设计 问题 ， 现 任 美国 Socket Mobile 
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OWE 及 开发 者 社区 建设 ，1994 年 于 湖南 大 学 
v 工业 设计 专业 毕业 ，2003 年 于 卡 内 基 梅 
隆 大 学 交互 设计 硕士 毕业 ， 先 后 任职 于 
Autodesk, Newell Rubbermaid 等 公司 ， 参 与 主导 数 十 个 
软件 设计 项 目 ， 其 中 多 个 产品 荣获 红 点 、iF、PC Magazine 


Editor's Choice 等 奖项 。 





2002 年 ， 我 在 “中 美工 业 设计 教育 研讨 会 ”上 见证 了 Vogel 教 授 第 一 次 在 中 国 介绍 《创造 突 
破 性 产品 》 一 书 中 前 沿 的 整合 产品 开发 理念 和 方法 ， 并 极力 推荐 该 书 中 文 版 的 出 版 。 随 后 的 十 几 年 
里 ， 我 也 见证 了 该 书 对 中 国 设计 教育 和 设计 实践 领域 的 重要 影响 。 期 待 也 相信 该 书 的 再 版 ， 尤 其 是 
围绕 服务 和 医疗 健康 领域 的 新 增 案例 研究 ， 将 会 继续 对 众多 设计 师 和 企业 设计 团队 的 成 长 提供 重要 
的 理论 和 方法 支撑 。 

何人 可 湖南 大 学 设计 学 院 院 长 、 教 授 

这 是 一 本 经 典 的 设计 管理 专著 ， 它 的 内 容 对 从 业者 学 习 提 高 、 升 华 认 知 ， 以 及 推动 企业 产品 
战略 创新 和 进步 都 价值 非凡 | 而 在 新 的 版 本 中 ， 更 是 加 入 了 新 的 案例 和 实践 总 结 ， 从 多 个 维度 更 加 
启迪 我 们 的 深刻 思考 。 在 信息 爆炸 的 今天 ， 聚 焦 于 创造 突破 性 产品 ， 聚焦 于 创造 价值 ， 都 不 是 一 件 
容易 的 事 ， 而 本 书 给 出 了 我 们 清晰 的 导 引 和 工具 。 场 景 融合 体验 创新 的 时 代 ， 产 业 边 界 正在 被 重新 
定义 ， 这 本 书 会 帮助 我 们 直达 创造 价值 的 本 质 内 涵 ， 成 为 驱动 变化 的 领先 者 ! 感谢 Craig! 感 谢 为 伟 
播 知识 价值 而 辛勤 工作 的 注 向 阳 老 师 ! 


一 一 姚 映 全 联想 首席 设计 官 、 赋 能 中 心 总 经 理 、 联 想 副 总 裁 


武功 ′， 既 富 科 学 真知 ， 更 具 艺术 灼 见 ， 让 人 充分 领略 到 iNPD “琴瑟 在 御 ” 的 协同 境界 。 


Oe 中 国 科学 技术 大 学 管理 学 院 国际 项 目 主任 、 博 十 


以 用 户 为 中 心 ， 说 起 来 容易 ， 但 真正 开发 时 很 难 ， 因 为 设计 、 工 程 与 市 场 三 个 领域 本 就 立场 
不 同 ， 但 在 iNPD 模 型 中 得 到 了 完美 的 融合 。 自 己 虽 然 从 事 3C 产 品 与 汽车 的 研发 超过 20 年 了 ， 积 宗 
了 原型 设计 与 整合 创新 的 经 验 ， 但 第 一 次 读 这 本 书 时 依然 有 一 种 韦 然 顿悟 、 醒 融 灌 顶 般 的 畅快 淋 
漓 。 经 过 近年 来 的 尝试 和 践 行 ， 我 更 加 坚信 iNPD 能 够 帮助 中 国企 业 探索 中 国 模式 ， 实 现 突破 性 的 
产品 /服务 价值 创新 。 


一 一 AF 广汽 丰田 汽车 有 限 公司 副 总 经 理 、 广 东 省 工业 设计 协会 副 会 长 
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